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1 INTRODUCCION

El presente documento corresponde a los resultados obtenidos del analisis técnico de
evaluacion de las ofertas, tras el andlisis detallado y en profundidad de las ofertas recibidas
por parte de los adjudicatarios del Acuerdo marco de Soporte al Puesto de Trabajo.

Se han invitado a todas las empresas adjudicatarias del acuerdo marco.
Se han recibido ofertas de las empresas:

e GESTION DE PROYECTOS DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES, S.L.

e OESIA NETWORKS, S.L.

¢ TECNOLOGIAS PLEXUS, S.L.,

e AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A.,

e SOLTEL IT SOLUTIONS, S.L.,

e TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE
ESPANA,

e UTE IAAS 365 SL ICONSULTING365 SOLUCIONES TECNOLOGICAS, S.L.,

¢ ATOS HOLDING IBERIA, S.L.U.,

e ALTEN SOLUCIONES PRODUCTOS AUDITORIA E INGENIERIA, S.A.U.,

e INETUM ESPANA, S.A.,

e DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA,

e UTE FUJITSU TECHNOLOGY SOLUTIONS SA SOLUTIA INNOVAWORD
TECHNOLOGIES, S.L.,

e SPECIALIST COMPUTER CENTRES, S.L.,

Se ha recibido renuncia de las empresas:

e SERVICIOS MICROINFORMATICA, S.A
e UTE NTT DATA SPAIN INFRASTRUCTURES ENGINEERING SL NTT DATA SPAIN,
S.L,

No han contestado las siguientes empresas:

e TIER 1 TECHNOLOGY, S.A
o INNOVACIONES TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L.
¢« VODAFONE ESPANA, S.A.U.

e TEKNE INFORMATION TECHNOLOGY, S.L.

o INDRA GESTION DE USUARIOS, S.L.

El informe ha sido elaborado por el grupo de trabajo de la Subdireccion de Puesto de Trabajo
de la Agencia Digital de Andalucia que se cita a continuacion:

e Maria Esther Rodriguez Barthe, Departamento Técnico.

e Maria Luisa de la Vega Royo, Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo.
¢ Miguel Angel Vera Méarquez, Departamento Técnico.

e Rafael Gonzéalez Martinez, Técnico A3.

e Raquel Reinoso Lobato, Gabinete Estratégico.

3

Puede verificar la integridad de este documento mediante la lectura del cédigo QR adjunto o mediante el acceso

a la direccion https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma indicando el cédigo de VERIFICACION

FIRMADO POR

RAFAEL GONZALEZ MARTINEZ 12/05/2025

RAQUEL REINOSO LOBATO

M@ ESTHER RODRIGUEZ BARTHE

MARIA LUISA DE LA VEGA ROYO

MIGUEL ANGEL VERA MARQUEZ

VERIFICACION

BndJAMYCSD73ACUT6FWL7BCXKJIDXK9 PAG. 3/79

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/BndJAMYCSD73ACUT6FWL7BCXKJDXK9

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

Junta de Andalucia

2 METODOLOGIA DE EVALUACION

Para el andlisis y evaluacion de las ofertas presentadas al presente contrato, se ha seguido
la siguiente metodologia:

e Recepcién y comprobacion de las ofertas presentadas en el cumplimiento de la
Memoria Justificativa de la necesidad del gasto y prescripciones técnicas (en
adelante, la Memoria).

e Lectura personal de las mismas por parte de todos los integrantes del grupo de
trabajo.

e Estudio de los criterios de adjudicacién valorados mediante un juicio de valor.

e Andlisis detallado de las ofertas.

e Verificacion de la no inclusién en las ofertas de informacion relativa a los criterios
valorables mediante formulas, correspondiente al sobre nimero 2.

e Evaluacion y puntuacién de las ofertas presentadas utilizando los criterios de
adjudicacion valorados mediante juicio de valor, siendo decididas de mutuo acuerdo
las puntuaciones entre todos los integrantes del grupo de trabajo. Se procede al
célculo general de la puntuacion.

e Debate y propuesta de calificacion técnica. Se elabora el Informe de Evaluacion,
firmado por todas las personas del grupo de trabajo.

Una vez analizada la informacion aportada por las propuestas técnicas presentadas, se hace
constar que ninguna de las mismas incluye en el sobre 1 objeto de valoracion mediante juicio
de valor, referencias a informacion que deba incluirse en el sobre 2 relativa a criterios de
adjudicacion ponderables de forma automatica.

Asi mismo, se constata que las ofertas presentadas cumplen con los requisitos establecidos
en la Memoria.

3 CRITERIOS DE VALORACION

Los criterios valorados mediante juicio de valor tienen una valoracion maxima 48 puntos,
distribuido segun los siguientes criterios:

1. Solucion técnica propuesta: 35 puntos.
Se valorard la transformacion de los trabajos a un modelo de servicio. La valoracion
estara orientada hacia la mejora de la productividad, eficiencia y eficacia en el
desarrollo de los trabajos, ya que se plantea un escenario complejo con distintas
sedes, herramientas de trabajo distintas (ITSM, DA, ...) y diferentes formas de trabajar

2. Procedimiento de control y seguimiento: 5 puntos

3. Procedimiento de calidad: 5 puntos

4. Servicios de guardia 24x7: 3 puntos

Para el calculo de los criterios por juicio de valor se seguird el principio de proporcionalidad.
Se aplicara el siguiente rango de puntuacion:

1. Solucion técnica propuesta: 35 puntos
Este criterio se subdivide en los siguientes subcriterios a los que se asigna la
puntuacion indicada en cada uno de ellos.
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1.1 Organizacion propuesta para el desarrollo del servicio: 15 puntos

1.2 Estrategia para el desarrollo del servicio: 5 puntos

1.3 Procedimientos de gestion del cambio y monitorizacion continua: 5 puntos

1.4 Gestion de recursos y capacidad: 5 puntos
1.5 Recursos y/o herramientas: 5 puntos
2. Procedimiento de control y seguimiento: 5 puntos
3. Procedimiento de calidad: 5 puntos

4. Servicios de guardia 24x7: 3 puntos

4 SOLUCION TECNICA PROPUESTA.

La puntuacion total de este criterio es de 35 puntos y no debe exceder de 30 paginas
incluyendo un resumen ejecutivo de 3 paginas. Se tendran en cuenta los siguientes aspectos:

Organizacion propuesta para el desarrollo del servicio

Descripcién: Se valorard la correcta comprension de la prestacion a realizar, la organizacion
de las tareas y los roles de los componentes del equipo, asi como las propuestas de mejora
que se formulen. Siempre con la visién del escenario que se plantea en el contrato basado

de distintas sedes, herramientas de trabajo distintas y diferentes formas de trabajar.

Puntuacion maxima: 15 puntos

En este subcriterio se tienen en cuenta tres aspectos con el siguiente rango de puntuacion:

Comprension de la prestacion del servicio a realizar: 5 puntos

No hay wuna correcta | Escasa calidad de lo ofertado: no se identifica lo que

compresion de la prestacion
del servicio
Entre Oy 1 punto

propone, no es coherente o no esta alineado con lo
establecido en las Prescripciones Técnicas, no aporta
ningun valor y/o se reproduce de forma mas o menos
aproximada el contenido de las Prescripciones Técnicas.

Correcta compresion con
matices de la prestacion del
servicio
Entre més de 1 y hasta 3
puntos

Baja calidad de lo ofertado: la solucion esta poco alineada
con lo establecido en las Prescripciones Técnicas y/o el
valor aportado es bajo.

Correcta compresiéon de la
prestacion del servicio

Entre més de 3 y hasta 5
puntos

Buena calidad de lo ofertado: el contenido esta alineado con
lo establecido en las Prescripciones Técnicas y/o el valor
aportado es bueno.

Comprensién de tareas y roles de los componentes del equipo: 5 puntos
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No hay wuna correcta
compresion de tareas y
roles de los componentes
del equipo

Entre O y 1 punto

Escasa calidad de lo ofertado: no se identifica lo que
propone, no es coherente o no esta alineado con lo
establecido en las Prescripciones Técnicas, no aporta
ningun valor y/o se reproduce de forma mas o menos
aproximada el contenido de las Prescripciones Técnicas.

Correcta compresion con
matices de tareas y roles de
los componentes del equipo
Entre mas de 1 y hasta 3
puntos

Baja calidad de lo ofertado: la solucion esta poco alineada
con lo establecido en las Prescripciones Técnicas y/o el
valor aportado es bajo

Correcta compresién de
tareas y roles de los
componentes del equipo
Entre mas de 3 y hasta 5
puntos

Buena calidad de lo ofertado: el contenido esté alineado con
lo establecido en las Prescripciones Técnicas y/o el valor
aportado es bueno.

Propuestas de mejora: 5 puntos

No hay propuestas de
mejora
0 puntos

No hay propuestas de mejora.

Hay propuestas de mejora
insuficientes

Entre mas 0 y hasta 2
puntos

Hay propuestas de mejora insuficientes para la prestacion
del servicio. Se consideran insuficiente cuando estas
mejoras no cubren todo el tiempo de vida del contrato y/o no
hay un detalle suficiente de las mejoras prestadas y/o no se
van a implantar en todos los organismos.

Hay propuestas de mejora
suficientes

Entre mas 2 y hasta 5
puntos

Hay propuestas de mejora suficientes para la prestacion del
servicio, con un detalle aceptable.

GPIC

| 6

No hay una correcta comprensién de la prestacion del servicio a realizar, ya que
propone un modelo basado en la implantacion de una gobernanza comdn con una
herramienta de ticketing Unica, pero sin aportar una solucién completa para conseguir este

objetivo. Indica lo siguiente:

e Los organismos que ya se encuentran utilizando una misma implementacién de

NAOS no necesitaran cambio de herramienta ITSM.

Para la Consejeria de Empleo, Empresa y Trabajo Autdnomo propone la sustitucién
de HelpDesk por NAOS o alternativa propuesta por ADA.

Para la Consejeria de Desarrollo Educativo y Formacién Profesional propone la
integracion de Mantis con NAOS o alternativa propuesta por ADA mediante la
plataforma de interoperabilidad NEXO.

Para el resto de los organismos que utilizan BMC Helix, Redmine, Jira, Itop e Iris
afirma que habra que valorar la sustitucion de la herramienta o la creacion de un
proceso de adaptacion tecnoldgico, no concretando una solucién.

GPIC introduce dentro del alcance de este contrato la integracion de Mantis con
NAOS y deja a disposicion de la ADA la creacion de nuevos proyectos para integrar
el resto de las herramientas.

Propone el desarrollo del servicio en las siguientes fases:

Periodo de inicio
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o Adquisicion del conocimiento. 5 dias. Analisis de la situacion e incorporacion de
las oficinas de calidad y automatizacion.
o Transformacion. 15 dias. Definicion de subproyectos.
e Ejecucion
o Implantacion de la gobernanza comun. 6 meses.
o Automatizacion de procesos. 9 meses.
o Consolidacion de herramientas y procedimientos. 9 meses.
Puntuacion: 1

Correcta comprensién con matices de las tareas y roles de los componentes del
equipo, describiendo los perfiles que integraran el equipo técnico base pero creando cierta
confusion respecto a la experiencia.

Puntuacion: 3

Contiene propuestas de mejora insuficientes, relacionadas con perfiles. Ofrece un
equipo adicional al equipo base:

e Equipo de desarrollo para homogeneizacion de herramientas ITSM. Cuantificado

en 2.200 horas.

o Oficina de automatizacién para identificacion de procesos que puedan ser
automatizados. 600 horas.
Equipo de formacion para crear cursos en Moodle. 180 horas.
Oficina de calidad para asegurar las mejores practicas. 180 horas.
Equipo experto de apoyo en seguridad para apoyo al técnico de seguridad.
Analista de datos para andlisis del estado actual y mejora continua. 880 horas.

e Equipo de apoyo en telefonia.
Las propuestas de mejora son adecuadas, pero al estar limitadas las horas queda la duda
de que se vayan a aplicar durante todo el plazo de ejecucion o a todos los organismos dado
que la solucion propuesta no es completa.
Puntuacion: 2

OESIA (11

Correcta comprension de la prestacion del servicio a realizar, su enfoque se centra en
la optimizacion del proceso de transformacion, evolucionando las herramientas ITSM hacia
una herramienta unificada en sustitucion de las actuales, que se implantara en cuatro fases.
Realiza un estudio de la ubicacion de las sedes, ITSM utilizado y nimero de usuarios.
Propone la agrupacion de los técnicos de microinformatica N1 y N2 en dos equipos. En un
tercer equipo estaran los técnicos de infraestructuras.

Puntuacion: 4

Correcta comprensién con matices de las tareas y roles de los componentes del
equipo, define las responsabilidades de cada uno de los perfiles, adecuandose a lo
establecido en las especificaciones técnicas de la prestacion. Propone mantener un equipo
de backup como apoyo y respaldo.

Puntuacion: 3

Contiene propuestas de mejora suficientes, relacionadas con los perfiles. Ofrece una
Oficina Técnica de Apoyo al Servicio, que comprende las siguientes areas:
e Centro de Seguridad para apoyo en los problemas de ciberseguridad.
e Centro EasyVista para la parametrizacion, toma de datos y puesta en marcha de la
herramienta ITSM.
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e Centro de Competencia en Soluciones de Automatizacion para implantacion de
tecnologias RPA.
e Centros de competencia expertos en distintos entornos tecnolégicos, que daran
asesoramiento a demanda.
o Area de Talento para desarrollo profesional y formacion.
Puntuacion: 4

PLEXUS | 6

Correcta comprensién con matices de la prestacion del servicio a realizar, propone
un modelo enfocado en una estrategia integral de transformacién para modernizar,
estandarizar y optimizar el servicio.

Puntuacion: 3

No hay una correcta comprension de las tareas y roles de los componentes del
equipo, dado que propone la siguiente organizacion del personal:

e Los técnicos de Nivel 1 daran soporte en remoto, realizando la atencién a usuarios
e interacciones iniciales, con posibles escalados a nivel 2, seguimientos y cierres
en caso de resolucion.

e Los técnicos de Nivel 2 daran soporte presencial, resolveran las incidencias in situ
en los puestos de usuarios y atenderan las demandas escaladas por nivel 1. Se
propone una distribucion de los 7 técnicos entre las sedes segin numero de
usuarios y cercania de los edificios.

Esta organizacion de tareas supondria que las incidencias simples de conectividad de
equipos y dispositivos tendrian que ser atendidas por los técnicos especializados de Nivel
2. Por otra parte, en el apartado correspondiente a “Gestion de recursos y capacidad” se
indica que a partir de las 16:00 horas no se cuenta con técnicos de Nivel 2 y, por lo tanto,
no se dispondria de atencién presencial.

Puntuacion: 1

Contiene propuestas de mejora insuficientes, relacionadas con la unificacion de las
siguientes herramientas, que se desplegaran en 4 fases:

e Ecosistema tecnoldgico GLPI para la gestion de incidencias, junto con OCS
Inventory, Fusion Inventory y una herramienta de disefio propio para la gestién de
inventario.

e Monitorizacién de los puestos de trabajo con Zabbix.

Despliegue de software y configuraciones con Ansible y Puppet.

e Ofrece su CAU central para atencion de llamadas y primera recepcion de
incidencias.

e Robot Framework para automatizacién de procesos, chatbot RAG para asistencia
a técnicos y una herramienta de generacion de actas de trabajo.

¢ Recomienda la creacion de una plataforma de consolidacion de datos para integrar
las herramientas ITSM actuales antes de iniciar el proceso de unificacion. No se
describe como se integrarian estas herramientas ni el plazo temporal para su
implementacion. La puesta en marcha de esa plataforma requeriria de recursos
externos a este servicio.

e Mejora de la seguridad a través de un servicio de gobierno, no indica quienes lo
conformarian y propone un servicio de vigilancia digital que no se describe.

Las propuestas de mejora no se detallan lo suficiente.
Puntuacion: 2

AYESA | 14
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Correctacomprensién de la prestacion del servicio a realizar, propone un modelo cuyo
objetivo fundamental es la evolucién y homogeneizacién del servicio.
El modelo de servicio se basa en:
Normalizacion de procedimientos.
Medicién de KPI normalizados y de la experiencia del usuario.
Particularizacion de la gestién de la demanda.
Desarrollo del conocimiento de los profesionales.
Fomento de la comunicacién y gestion del cambio.
e Implantacion de herramientas en busqueda de la eficiencia.
Puntuacion: 4

Correcta comprension de la tareas y roles de los componentes del equipo y muy
completa, el servicio se estructura de la siguiente forma:
e Equipo de gestion, calidad y transformacion. Integrado por los perfiles siguientes:

o Jefe de Proyecto. Responsable del servicio.

o Consultor de Calidad. Responsable de la gestién del conocimiento y los
planes de comunicacion, de los cuadros de mando, del control y
aseguramiento de la calidad y de la gestion de la demanda.

o Gestor de Cambio y Transicion. Responsable de asegurar la correcta
integracion de los distintos organismos, garantizar la homogeneizacion de
procesos y herramientas y facilitar la gestion del cambio.

o Consultor de Herramientas. Perfil especializado en herramientas de gestion
y soporte al puesto de trabajo.

e Equipo de operacion. Integrado por el Coordinador del equipo de infraestructura,
los Coordinadores del equipo de soporte al puesto, los técnicos de microinformatica
N1 y N2, el Técnico de seguridad y los Técnicos de infraestructuras, con las
funciones establecidas en las especificaciones técnicas de la prestacion.
e CAU. Servicio proporcionado por Ayesa mientras se conforma el CAU unificado.
e Centro de Servicios de Ayesa. Soporte transversal especializado.
Puntuacion: 5

Contiene propuestas de mejora suficientes y muy completas, relacionadas con
perfiles:

e Apoyo a la gestion del servicio con los tres perfiles adicionales siguientes:

o Consultor de Calidad.
o Consultor de Herramientas
o Gestor del cambio y transicion.

e Soporte transversal al servicio. Incluye un pool de técnicos con experiencia en
servicios similares, gestores de calidad y conocimiento, gestién de la demanda y
recursos humanos y jefes de proyecto de transicion para el disefio del Plan de
transformacion y Plan de incorporaciéon de nuevos organismos.

e Oficina de mejora de procesos. Establecera planes de mejora y hara seguimiento
de su evolucion.

e Oficina técnica de automatizacion. Sus tareas serdn automatizar procesos
repetitivos, evolucionar los servicios y desarrollar el aprendizaje de los técnicos.

Puntuacioén: 5

SOLTEL | 4

No hay una correcta comprension de la prestacion del servicio a realizar, dado que
propone un modelo basado en mantener las herramientas ITSM existentes a la espera de
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la llegada del sistema centralizado del que dote la ADA, el cual podria no estar disponible
durante la ejecucién de este contrato. Propone un desarrollo del servicio en 5 fases, que
se realizaran de manera iterativa conforme se vayan integrando los distintos organismos:

e Fase de continuidad: Cuando se integre una sede, los usuarios seguiran recibiendo
el mismo servicio que recibian con anterioridad.

e Fase de transformacion 1. Procesos: Se hard una reingenieria que revise y
evolucione los procesos de soporte al puesto de trabajo y se implantaran en las
distintas herramientas ITSM existentes, las cuales se mantienen. Se desarrollara
un cuadro de mando unificado que lea de las distintas herramientas ITSM. No se
detalla técnicamente como se obtendra este cuadro de mando.

e Fase de transformacion 2. Canales: Se unificaran los canales por los que los
usuarios pueden demandar el servicio, incluyendo WhatsApp y/o Telegram, Teams
y correo electronico. Propone que cualquiera de los canales usados por los usuarios
registra la peticién en el ITSM que dé soporte al usuario, pero no se detalla
técnicamente esta compleja solucién, clave para la gestion del servicio. Propone
tener unos sistemas concentradores de informacion desde los distintos sistemas de
soporte de cada sede con una base de datos de conocimiento unificada y una
CMDB centralizada, pero sin describir técnicamente estos sistemas
concentradores.

e Fase de transformacion 3. Directorio activo: Se prepararan los Directorios Activos y
los equipos de usuarios para la migracién al Directorio Activo unificado.

e Fase de transformacion 4. ITSM unificado: Se dara soporte y se colaborara en la
adopcion del nuevo sistema ITSM unificado.

Dado que no se dispone de planificacion temporal para la implantacion del ITSM unificado,
no se puede asegurar que el servicio avanzara mas alla de la fase de transformacion 2, la
cual se basa en una unificacion de canales y concentracion de informacion para los que no
se aporta una solucion detallada.

Puntuacion 1

No hay una correcta comprension de las tareas y roles de los componentes del
equipo, debido a que al proponer mantener las herramientas existentes la prestacion de
un servicio dindmico que se adapte a las necesidades es muy complicado y aunque la
definicién de las tareas y roles es correcta no se aporta soluciones con la organizacion
propuesta:

o Jefe de Proyecto como coordinador de todas las fases del proyecto.

e Coordinadores de soporte encargados del seguimiento de la demanda y la gestién
de la capacidad.

e Técnicos N1 como primer nivel de soporte a través del canal de contacto de cada
organismo, estaran en las mismas sedes que estan en la actualidad.

e Técnicos N2 que atenderan en presencial las incidencias que no se puedan atender
de forma remota.

e Técnico de Seguridad, que tendra la perspectiva de las cuestiones de seguridad.
Coordinador de Infraestructura, encargado de automatizar y monitorizar la
infraestructura de puesto de trabajo.

e Técnicos de infraestructura, encargados de revisar la monitorizacion, ampliar las
automatizaciones y aplicar nuevas politicas.

Puntuacion: 1

Contiene propuestas de mejora insuficientes, relacionadas con los perfiles:
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e Equipo de transformacion 1: Especialistas en ITIL, encargados de iniciar la fase de
transformacioén 1y hacer la definicion del modelo unificado.

e Equipo de transformacién 2: Compuesto por especialistas en herramientas de
automatizacion, especialistas encargados de generar la omnicanalidad y técnicos
de despliegue y descubrimiento.

e Equipo de transformacién 3: Equipo que apoyara en las tareas de implantacion del
Directorio Activo Corporativo.

e Equipo de transformacion 4: Equipo que apoyara en las tareas de implantacion del
ITSM corporativo.

Puntuacion: 2

TELEFONICA [ 12

Correcta comprensiéon de la prestacidon del servicio a realizar y muy completa,
propone un modelo con un doble enfoque, ofrecer el servicio de soporte, pero teniendo
como objetivo una transicion en el modelo de servicio que permita evolucionar de un
modelo basado en técnicos dedicados_hacia a un modelo de servicios que aportara
eficiencias y valor afiadido.
Para el servicio de soporte proponen una gestion basada en las siguientes tareas:
e Gestion de peticiones: atencion de incidencias de usuario con resolucion rapida
mediante soluciones estandar.
e Gestion de incidentes: restauracion de servicios interrumpidos.
Gestion de problemas: resolucién de errores recurrentes.
Gestidn de accesos a servicios TIC: posibilitar el acceso de usuarios a los recursos
TIC.
Gestion de cambios: planificacion y coordinacion de cambios en la infraestructura.
Gestion de la configuracion: registro de la configuracion de activos TIC.
Gestion de versiones: gestion del versionado de los distintos elementos.
Distribucion de software y actualizaciones: distribucion eficiente de actualizaciones.
Gestion de activos Tl: inventario de activos.
Capacitacidon y comunicacion: capacitacion a usuarios en el uso de las TIC.
Gestion de la seguridad: ejecucion de politicas de seguridad (antivirus, cifrado,...)
e Gestién de ofimaticas: Instalacion y soporte de soluciones ofimaticas.
La transformacion del servicio se apoya en diferentes elementos: homogeneizacion de
herramientas, incorporacion de nuevas herramientas, unificacion de procedimientos,
automatizaciéon y optimizacion de procesos, implementacion de soluciones innovadoras,
auditorias y evaluaciones regulares.
Puntuacion: 5

Correcta comprension de las tareas y roles de los componentes del equipo, propone
una distribucién del equipo de soporte que se muestra mediante un diagrama detallado. Se
especifica con mucho detalle los diferentes roles del servicio que incluyen, ademas de
especialistas en soporte TIC, consultores especificamente dedicados a la seguridad, al
proceso de transformacion del servicio, y roles dedicados a supervisar la correcta puesta
en marcha del servicio y su devolucion al término del contrato. Se indican las tareas que
realizaran los roles de soporte.

Se indica el horario de atencion del servicio, y se indica que los técnicos presenciales se
distribuiran en las sedes que aportan la mayor parte de usuarios (73% del total). Se indica
que, adicionalmente, un técnico remoto estara disponible para desplazamiento presencial
si fuera necesario.

Proponen un modelo de servicio en 5 niveles:
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¢ Nivel —1: Proponen el despliegue de la herramienta TANIUM en los puestos de
usuario para monitorizar el estado del equipo y anticipar problemas. Esta
herramienta también permitira recopilar informacién completa y actualizada del
rendimiento de la planta de ADA.

e Nivel 0: Se propone incorporar en los distintos organismos el portal web de
Telefénica basado en BMC, donde los usuarios podran abrir incidencias, consultar
su estado, acceder a manuales de uso o FAQ, o abrir un chat con un operador del
servicio. Este nivel de atencion no es un paso obligatorio.

o Nivel 1: Primer nivel de atencién (CAU), que serd atendido por los técnicos de
microinformatica de nivel 1 que atienden en remoto.

e Nivel 2: Atencion a las solicitudes que el equipo de Nivel 1 no haya podido resolver.

e Nivel 3: Atencion a solicitudes de mayor complejidad (problemas con la
infraestructura, seguridad del puesto de trabajo...).

Puntuacion: 4

Contiene propuestas de mejora suficientes pero poco detalladas, al modelo de
soporte:

e Afaden un nivel =1, que supone la instalacion de un software de monitorizacion del
estado de los equipos de usuario, y que permitird anticiparse a incidencias y
problemas.

e Afiade un nivel 0 (autogestion), en el que los usuarios podran abrir incidencias o
consultar su estado, resolver incidencias de forma auténoma, consultar manuales
de uso o FAQs, o acceder a un chat con un operador del servicio.

e Proponen un grupo de soporte adicional, enfocado en la transformacion y evolucién
del servicio.

Puntuacion; 3

UTE IAAS365 iConsulting365 |5

No hay una correcta comprension de la prestacion del servicio a realizar, su servicio
se soporta en diferentes bloques:

e Bloque de gestién y coordinacion del proyecto, coordinando el servicio.

e Bloque de mejora continua, para lograr una alta calidad de servicio mediante el
andlisis continuo de los indicadores de servicio y la calidad. De este analisis
emanara un informe de mejora continua que se entregara a ADA en las reuniones
de seguimiento del proyecto.

e Transformacioén del servicio, que tiene como objetivo liderar las tareas necesarias
para lograr la consolidacién y homogeneizacion del servicio.

Argumentan que tradicionalmente los servicios N2 y N3 acaban resolviendo muchos tiques
gue podrian resolverse en N1, y plantean una transformacién progresiva para que el N1
resuelva un mayor porcentaje de incidencia, aliviando al resto de grupos, que pueden
dedicarse a tareas mas avanzadas relacionadas con la transformacion del servicio.

No ofrecen una herramienta ITSM para el proyecto, sino que buscan “unificar y
homogeneizar los ITSMs actuales”, por medio de un “Plan de Innovacion y Mejora del
Servicio”.

Puntuacion: 1

No hay una correcta comprension de las tareas y roles de los componentes del
equipo. Hay una organizacién orientada al cumplimiento de los ANS a través de un Equipo

de Ejecucion articulado en 3 bloques:
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e Gestion: Relaciones -> ADA — Gerencia del Proyecto — Jefatura del Proyecto
e Operaciones:
o Soporte nivel 1: primera linea de atencién multicanal con capacidad
resolutiva. Inicialmente in situ.
o Soporte nivel 2:
= técnicos micro in-situ: en cada una de las sedes aunque sin
especificar cantidad.
= técnicos soporte funcional centrados en aplicaciones corporativas y
aplicaciones ofimaticas.
o Soporte especializado: aplicaciones ofimaticas, securizacién del puesto de
trabajo
e Aseguramiento de la calidad y mejora continua: equipo de consultores de calidad
que llevaran a cabo dos procesos: andlisis de situacion (auditoria KPI mensual) y
disefio de plan de mejora. Encuestas rapidas a usuarios después de intervencion
para medir grado de satisfaccion.
Se menciona una gestion unificada a través de la herramienta de gestion de ticketing
aungue no se especifica cual.
No se observa una relacion inequivoca entre los roles propuestos y los roles ofrecidos, se
intuyen que perfiles corresponderian. No se especifica cuantos técnicos de los distintos
perfiles requeridos en el basado irian en cada nivel.
No se observa una descripcion clara de las tareas a ejecutar por los diferentes perfiles.
En el bloque Operacion describen las actividades a realizar y no se considera que se haya
comprendido lo requerido en el basado.
Puntuacion: 1

Contiene propuestas de mejora suficientes pero poco detalladas, relacionadas con los
perfiles:
= Gestor de estrategia e innovacion. Sera un apoyo del Gestor del Contrato y el
Responsable del Servicio en la gobernanza del servicio, y tendra como objetivo
primordial supervisar y controlar el servicio, identificando oportunidades para
mejorar procesos, tecnologias y practicas de servicio.
= Transition Manager. Experto en la coordinacion del arranque, transicion y
devolucion de servicios gestionados. Apoyara a la ADA y el Jefe de Proyecto en las
tareas de Fase de Transicion, incidiendo en una gestion del cambio y arranque/
devolucion del servicio que garantice la continuidad del mismo.
Puntuacion: 3

ATOS | 6

Correcta comprension con matices de la prestacion del servicio a realizar, proponen
un modelo organizativo de gestion en 3 niveles: Nivel de la calidad y mejora continua, Nivel
Operativo, Nivel Automatizaciéon y gestion de activos. Actuando los roles del parrafo
siguiente en los diferentes niveles. El primer nivel cercano al jefe de proyecto, los otros dos
enfocados en los coordinadores de puesto e infraestructura.
El modelo organizativo propuesto tiene como objetivo una gestion eficaz del puesto de
trabajo mediante la especializacién de roles clave, la automatizacién de procesos y una
mejora continua basada en datos y andlisis de desempefio.
Modelo Operativo
Proponen generar un entorno multicliente:

e Un centro de soporte con canales de comunicacion: teléfono, ITSM, email y chat

gestionada por un Nivel 1_- online (ubicado en Sevilla) a través de un dashboard
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unificado de gestion alimentado desde las diferentes herramientas ITSM. Este nivel
realiza la resolucion remota del ticket o escala a los siguientes niveles.
e Nivel 1: onsite (en los organismos de manera permanente) y dispatch
(desplazamiento bajo demanda).
¢ Nivel 2: tickets mas complejos con atencién online y dispatch.
e Nivel 3: Técnicos de infraestructura y soporte de trabajo.
En Centros con técnicos onsite se plantea un modelo Tech Bar (Basicamente es ubicacion
fisica con los medios y con posibilidad de atencion directa al usuario).
Power BI para cuadros de mando e informes de la informacion procedente de la/s ITSM de
organismos. Proponen la creacion de varios cuadros: Incidencias, peticiones, cambios,
casos reabiertos, etc. El ejemplo no tiene la resolucion suficiente, se “intuyen” “nimeros”
quedando el detalle en las ITSM con lo que no se favorece un punto Unico de gestién con
la méaxima informacion posible para ADA, se corre el riesgo de seguir tratando los distintos
organismos como independientes a pesar de que el pool de técnicos sea comun y los
procedimientos también pretendan serlo. No se observa como desde los cuadros de mando
se enlazaria a los distintos ITSM para obtener detalles.
Para fomentar el nuevo modelo de servicio proponen sesiones de comunicacion (en
acuerdo con la ADA) con el organismo (equipos directivos de los mismos) y con los usuarios
finales (publicando ANS, actualizaciones masivas, seguridad, etc).
Puntuacion: 3

Correcta comprensién con matices de las tareas y roles de los componentes del
equipo. Los componentes del equipo coinciden con los requeridos en el basado. Las tareas
que describen se asemejan en parte a las solicitadas en la invitacién. Asignan roles
transversales especificos al jefe de proyecto (calidad, mejora continua) y coordinadores
(conocimiento, inventario, incidentes, gestion del cambio, problemas e
hiperautomatizacion), describen en qué consisten estos roles.

Reuniones semanales, para transferencia interna de conocimientos, repositorio comin de
procedimientos. Plan de formacién una vez estabilizado el servicio e implantado el modelo.
Cuidan al empleado a través del desarrollo de su carrera profesional, actividades muy
detalladas.

Seguiran el marco Atos Service Management Model (ASMM) metodologia mapeada con
ITIL v4.

Puntuacion: 3

No contiene propuestas de mejora relevantes relacionadas con el servicio.
Puntuacion: 0

ALTEN | 8

Correcta comprensién de la prestacién del servicio a realizar, propone un modelo
cuyos objetivos fundamentales son la mejora continua del mismo sin olvidar los objetivos
marcados por la ADA.
El modelo de servicio se basa en:
Gestion del servicio.
Soporte al puesto de usuario.
Infraestructura de puesto de trabajo.
Homogenizacion y transformacion.
Servicio de guardia 24x7.
e Centros de competencia.
Puntuacion: 4
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No hay una correcta comprension de las tareas y roles de los componentes del
equipo, no va mas alla de las tareas, roles y procesos que se identifican en la invitacion.
Puntuacion: 1

Contiene propuestas de mejora suficientes pero poco detalladas, relacionadas con
perfiles:
e Centro de competencial: personal cualificado para picos de alta actividad o
necesidades puntuales.
e PMO: lleva a cabo la gestion y monitorizacion del servicio.
e Incorporacion de forma temporal de perfiles para la implantacién de herramientas
ITSM y automatizacion.
Puntuacion: 3

INETUM |5

No hay una correcta comprension de la prestacion del servicio a realizar, propone un
modelo que se fundamenta sobre los siguientes planes:
e Unificacion
o Alinear los procesos y tecnologias de las diferentes sedes.
o Gestion centralizada del servicio mediante la herramienta Aroh@.
e Transformacion
o Integracion de las distintas herramientas ITSM con Aroh@.
o Automatizacion proactiva apoyandose en Flexxible.
o Inteligencia artificial. Herramienta Potentium (CHEW). Analisis de tiques que
permite la elaboracion de automatismo.
e Automatizacion y optimizacion. Objetivo fomentar el autoservicio y la
autorresolucion.
e Calidad
Respecto a la presencialidad del equipo no le queda claro porque indica que una parte del
equipo va a estar en semipresencial desde el principio.
No vemos apropiado que el modelo de soporte propuesto los dispatcher sean los
coordinadores de soporte al puesto de trabajo.
Puntuacion: 1

No hay una correcta comprension de la tareas y roles de los componentes del
equipo, no va mas alla de las tareas, roles y procesos que se identifican en el basado.
Plantea un equipo distribuido en tres niveles:
o Estratégico: formado por el Responsable del contrato basado, Jefe de proyecto y
Gestor de cambio.
e Tactico
e Operativo: formado por el Coordinador de soporte al puesto, Coordinador de
infraestructura, Técnico de Microinformatica N1, Técnico de Microinformatica N2 y
Técnico de Seguridad.
Puntuacion: 1

Contiene propuestas de mejora suficientes pero poco detalladas:
e Incorpora un Gestor del Cambio con dedicacién parcial y con la misién de
acompafar a los distintos organismos en la transicion al nuevo modelo.
e Cuantitativas:
o De un modelo presencial a un modelo hibrido presencial-remoto.
o De un modelo reactivo a y un modelo proactivo. Liberar a los N1 para que
realicen tareas de mayor valor.
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o Fomentar el canal ITSM.
o Cualitativas: marco de aseguramiento de la calidad.
e Tecnoldgicas: solucion propia (Aroh@) y otra solucién de terceros (FLEXXIBLE).
Puntuacion: 3

DXC | 13

Correcta comprension de la prestacion del servicio a realizar, propone un modelo que
garantiza la continuidad operativa y evoluciona de forma progresiva hacia un modelo mas
eficiente, estandarizado y centrado en el usuario.

El modelo se basa en:
- Gestién centralizada y homogénea.
- Estructura matricial de coordinacion de equipos.
- Perfiles de coordinacion y apoyo adicionales.
- Tres niveles de gobierno: estratégico, tactico y operativo.
- Procedimientos claros y estructurados.
- Integracion de los distintos ITSM en ServiceNow.
- Herramientas para el apoyo a la ejecucion.
- Soporte desde nuestro centro de servicio 24x7.

Realiza un periodo inicial de toma de control donde se desarrollara las siguientes
actuaciones clave para habilitar al equipo y sentar bases para el nuevo modelo: formacion
orientada a la polivalencia, consolidacion del conocimiento, revision y homogenizacion de
procesos, integracion y racionalizacion de herramientas, asistente virtual para el soporte,
agrupacion operativa y modelo hibrido de atencién, automatizacién y mejora continua.
Puntuacion: 4

Correcta comprension de las tareas y roles de los componentes del equipo y muy
completa, desarrolla un modelo general donde se representa los perfiles y sus funciones.
|dentifica cuatro niveles de atencion al usuario: Nivel 1 Microinformética, Nivel 2
Microinformatica, Técnico de Infraestructura de Puesto de Trabajo y Gestor de seguridad.
También propone un modelo de atencién:
¢ Nivel 0 — Autoservicio y resolucion automatica
Con el Portal de Conocimiento y el asistente virtual DXC User Assistant resuelva sin
intervencion humana.
e Nivel 1 — Soporte Remoto
A través de los canales los técnicos de N1 atienden en remoto.
e Nivel 1 — Soporte Presencial
Técnicos N1 que atienden en presencial
e Nivel 2 — Escalado Presencial Puntual
Técnicos N2 que atienden en presencial
e Soporte de Infraestructura y seguridad
Operan principalmente en remoto
e Escalado a otros grupos de soporte de la Junta de Andalucia.
Puntuacion: 5

Contiene propuestas de mejora suficientes, relacionadas con perfiles:
Responsable de Cuenta.

Gestor de Contrato.

Director del Servicio

Gestor del Conocimiento
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Gestor de Ciclo de vida de incidencias

Gestor de Informes y calidad

Equipo de Soporte a Herramientas

Gestor de Cambios y Problemas

Lideres Técnicos Organismo

Responsable de Transicion y Transformacion

Las funciones que realizan cada uno de los perfiles anteriores seran llevadas a cabo por
los propios técnicos del basado o por figuras externas al basado.

Puntuacion: 4

UTE FUJITSU-SOLUTIA |13

Correcta comprension de la prestacion del servicio a realizar, propone un modelo que
se basa en la aplicacion de las mejores practicas ITIL, ISO 20000, ISO 270001 y ENS. Se
sustenta en 9 pilares estratégicos:

e Usuario final como foco del servicio.

¢ Reduccion sistemética de los costes de operacion.
Flexibilidad en la organizacion, gestion y ejecucién del servicio.
Transformacion e innovacion del servicio TIC.
Homogenizacién y consolidacion de procesos.
Personalizacion y adecuacion del servicio.
Automatizacion y simplificacion de los procedimientos.
Transparencia sobre la asignacion de recursos.

e Evolucién de un modelo de prestacion basado en servicios gestionados.
Para facilitar este modelo se creara una Oficina de Transformacion, Innovacion y Mejora
Continua que se encarga de liderar, impulsar y coordinar estratégicamente las iniciativas
de innovacién, homogeneizacion avanzada y automatizacion del servicio, y se implantaran
dashboards y cuadros de mando avanzados.
Puntuacion: 4

Correcta comprension de la tareas y roles de los componentes del equipo y muy
completa, la estructura la articula en tres niveles:

e Estratégico. Describe todas sus responsabilidades. Su objetivo fundamental es
unificar criterios, compartir buenas practicas y promover la homogeneizacion y
automatizacion de procesos entre todos los organismos incluidos en este y otros
contratos basados.

e Tactico. Describe todas sus responsabilidades. Su objetivo fundamental es
asegurar que el nuevo modelo de servicio se incorpore de manera fluida y eficiente
en cada organismo.

e Operativo. Describe todas sus responsabilidades. Su objetivo fundamental es la
responsabilidad diaria de planificar, coordinar y supervisar todas las actividades que
garantizan la continuidad y la calidad de la prestacion del servicio.

Define un modelo de relacién entre cada uno de los niveles y mecanismos de coordinacion.
En cada uno de estos niveles actla una serie de roles. Entre ellos se encuentran:
responsable de RRHH, responsable del contrato ADA, responsable de cuenta, responsable
TIC organismo, experto en seguridad, experto en transformacion e innovacion, Jefe de
Proyecto, responsable de reporting y control de calidad, responsable de los procesos de
transferencia, responsable de los procesos de transformacion e innovacion, equipo de
coordinacién de puesto de trabajo, equipo de coordinacion de infraestructura, equipo
técnico de implantacion, integracién y mantenimiento de herramientas, equipo técnicos N1,

equipo técnicos N2, equipo técnicos infraestructura y equipo de seguridad.
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Afade nuevos roles no incluidos en el basado.
Puntuacioén: 5

Contiene propuestas de mejora suficientes:

e Estructura organizativa en tres niveles (estratégico, tactico y operativo). Tres niveles
interrelacionados para asegurar una prestacion efectiva y diferenciada segin las
necesidades de cada organismo.

e Creacion de la Oficina de Transformacién, Innovacion y Mejora Continua: Esta
oficina se encargara de liderar, impulsar y coordinar estratégicamente las iniciativas
de innovacion, homogeneizaciéon avanzada y automatizacion del servicio. Su mision
es disefiar e implantar mejoras operativas y tecnologicas, promover una cultura de
innovacion y aprovechar la medicion de datos para identificar oportunidades de
mejora.

e Creacion de la Oficina de Gestion del Cambio y Transferencia del Servicio: Esta
oficina supervisara la ejecucion de todas las actividades necesarias para la
incorporacion progresiva de los organismos al servicio y, en su caso, para la
devolucion del servicio, asegurando una transicién eficiente y estructurada.

e Creacion de la Oficina de Operacion del Servicio: Esta oficina se encargara de la
ejecucion diaria de la prestacion del servicio.

e Incorporacion de roles no definidos en los pliegos.

Puntuacion: 4

scc |5

Correcta comprension de la prestacion del servicio a realizar, se basa en un modelo
organizativo que se basa en un Plan de Transformacion que tiene dos vertientes:

o Dar continuidad a los servicios propios del puesto de trabajo.

¢ Plan de transformacién de los trabajos a un modelo de servicio.
Puntuacion: 4

No hay una correcta comprensién de las tareas y roles de los componentes del
equipo, ya que no se describe nada distinto a lo solicitado.
Puntuacion: 1

No contiene ninguna propuesta de mejora.

Puntuacion: 0

Estrategia para el desarrollo del servicio

Descripcion: Se valorara la definicion del modelo de soporte, a la definicion y planificacion de

la infraestructura de soporte y la definicion y planificacion de las tareas a automatizar.
Puntuacion méxima: 5 puntos.

En este subcriterio se tienen en cuenta tres aspectos con el siguiente rango de puntuacion:

Modelo de soporte: 2 puntos

No hay una correcta definicion del | No hay definido un modelo de soporte.
modelo de soporte

0 puntos
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Hay una correcta definiciébn del | EI modelo de soporte propuesto no esta alineado con

modelo de soporte con matices lo establecido en el basado y tiene un escaso nivel
Entre mas 0 y hasta 1 punto de detalle.
Hay una correcta definiciébn del | El modelo de soporte propuesto esta alineado con lo
modelo de soporte establecido en el basado. Detalla la solucion
Entre mas 1y hasta 2 puntos propuesta.

Definicidn y planificacién de la infraestructura de soporte:1.5 puntos

No hay una correcta definicion y | No se ha definido infraestructura para el modelo de
planificacion de la infraestructura de | soporte

soporte
0 puntos

Hay una correcta definicion vy | Lainfraestructura para el modelo de soporte tiene un
planificacién de la infraestructura de | escaso nivel de detalle.

soporte con matices

Entre mas 0 y hasta 0.75 puntos

Hay una correcta definicion y | Se ha definido infraestructura para el modelo de
planificacién de la infraestructura de | soporte. Detalla la solucién propuesta.

soporte

Entre mas 0.75 y hasta 1.5 puntos

Definicién y planificacion de las tareas a automatizar: 1.5 puntos

No hay una correcta definicion y | No se ha definido tareas a automatizar para el
planificacion de tareas a | modelo de soporte.

automatizar
0 puntos

Hay una correcta definicion vy | Las tareas a automatizar definidas aportan escaso
planificacién de tareas a | valor al modelo de soporte.

automatizar con matrices

Entre mas 0 y hasta 0.75 puntos

Hay una correcta definicion vy | Las tareas a automatizar definidas aportan valor al
planificacién de tareas a | modelo de soporte.

automatizar

Entre mas 0.75 y 1.5 puntos

GPIC |3

Hay una correcta definicion del modelo soporte, se basa en una gobernanza
consolidada una herramienta ITSM comudn que puede ser NAOS u otra que elija la ADA y
un sistema de documentacién consolidado. Todo apoyado por control y seguimiento de los
trabajos y automatizacion de procesos repetitivos.

El modelo de soporte se vertebra a través de la gestion de incidencias y peticiones para lo
que se propone un flujo que en el caso de peticiones no incluye fase de autorizacién y
define un cauce prioritario para los altos cargos. A través de la gestion de problemas con
planteamientos reactivos y proactivos. A través de la gestién de accesos, gestion del
cambio, de la configuracion, de versiones, capacitacion del equipo.

Puntuacion: 2

Hay una correcta definicién y planificacion de la infraestructura de soporte pero con
un detalle insuficiente, se basa en la implantacion de NAOS u otra alternativa que ADA
decida, como herramienta consolidada de ticketing. Pero, como ya se vio en el apartado

“Organizacién propuesta para el desarrollo del servicio”, no aporta una solucién completa
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para la implantacion de una herramienta Unica o para la gestién del servicio con mdltiples
herramientas.

Propone la utilizacion de la herramienta Flexxible para la gestion de activos.

Puntuacion: 1

No hay una correcta definicién y planificacion de tareas a automatizar.
Puntuacion; 0

OESIA | 4.5

Hay una correcta definicion del modelo de soporte pero con un detalle insuficiente,
propone realizar una consultoria GAP al inicio: situacién actual, modelo objetivo y plan de
accion.

Define la estrategia del servicio basada en niveles: de gobierno, operativo e infraestructura
para el soporte.

Puntuacion: 1.5

Hay una correcta definicién y planificacion de la infraestructura de soporte, se basa
en la homogenizacion y reduccion de herramientas ITSM del servicio, estableciendo
Easyvista como portal de Autoservicio, transfiriendo a Easyvista el uso como herramienta
de gestién de los tiques del servicio y la integracion paulatina de las herramientas actuales
de ticketing para el resto de los grupos resolutores.

Puntuacion: 1.5

Hay una correcta definicion y planificacion de las siguientes tareas a automatizar:
e Automatizacién de informes.
e Integracion con CMDB.
e Parametrizaciones desde Easyvista para automatizar procesos para el control y
seguimiento de los ANS.
e Procesos a automatizar: aprovisionamiento, limpieza del AD, reseteo de
contrasefias.
Puntuacion: 1.5

PLEXUS |35

Hay una correcta definicién del modelo soporte, describe un modelo de soporte tedrico,
basado en ITIL 4, estructurado en tres niveles: estratégico, tactico y operativo. Define las
funciones de las siguientes capas:
o Direccion y calidad, que realizara las tareas de coordinacion con ADA, planificacion
y optimizacion del equipo.
e Control y coordinacion del servicio para asignacion de tareas, gestion de demanda
y control de calidad.
e Funcién operativa para gestion de peticiones, incidentes, problemas, accesos a
servicios, cambios, configuraciones y versiones.
Puntuacion: 2

Hay una correcta definiciéon y planificacion de la infraestructura de soporte pero con
un detalle insuficiente, estara basada en las siguientes herramientas:
e GLPI como herramienta ITSM, complementada con una aplicacién de gestion de
inventario.
e Sistema de monitorizacion formado por Zabbix y OCS.
e Automatizacion de procesos con IA integrado en GLPI y Robot Framework como
RPA.
e Microsoft Teams y ToDoList como herramientas de coordinacion del servicio.

20

Puede verificar la integridad de este documento mediante la lectura del cédigo QR adjunto o mediante el acceso

a la direccion https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma indicando el cédigo de VERIFICACION

FIRMADO POR

RAFAEL GONZALEZ MARTINEZ 12/05/2025

RAQUEL REINOSO LOBATO

M@ ESTHER RODRIGUEZ BARTHE

MARIA LUISA DE LA VEGA ROYO

MIGUEL ANGEL VERA MARQUEZ

VERIFICACION

BndJAMYCSD73ACUT6FWL7BCXKJIDXK9 PAG. 20/79

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/BndJAMYCSD73ACUT6FWL7BCXKJDXK9

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

Junta de Andalucia

e Gestion del conocimiento con una base documental en GLPI, con guias, manuales
y solucion a problemas comunes.

Puntuacion: 1
Hay una correcta definicion y planificacion de tareas a automatizar con matices.
Propone identificar los procesos repetitivos, implementar 1A y RPA para agilizar la gestion
y desarrollar mecanismos de autoayuda y autoservicio. Se relacionan las tareas que se
proponen automatizar, como son la creacidon automatica de tiques, su categorizacion y
asignacion a grupos de soporte.
Puntuacion: 0.5

AYESA | 4

Hay una correcta definicion del modelo de soporte, propone la siguiente estructura del
servicio:

e Linea de evolucion y homogeneizacion. Disefio e implementacién de proyectos y
aseguramiento de una metodologia para la integracion de los diferentes
organismos.

o Gestion de proyectos. Aplicaciéon del marco PMBOK. Se realizaran las
actividades de planificacion de proyectos, supervision, andlisis y auditoria.

o Gestion del cambio. Elaboracion de un Plan de Comunicacion y un Plan de
Capacitacion y Formacion para equipos de gestion, técnicos y usuarios,
junto con un Soporte Operativo.

e Linea de operacion. Se realizaran las tareas correspondientes a la gestion de
incidencias, peticiones, consultas, problemas, monitorizacion de los dispositivos,
gestion del conocimiento y documentacion, y los procedimientos adicionales
siguientes:

o Mantenimiento correctivo y soporte hardware.
o Plan de mantenimiento global.
o Inventario semestral de equipamiento del puesto de trabajo y auditorias TI.
o Gestion de la seguridad.
o Servicio de impresion.
Se propone un modelo de gobierno basado en la gestion compartida con los siguientes
organos de interlocucion:
e Comité de Direccién del Contrato.
e Comités de Seguimiento Operativos.
Puntuacion: 2

Hay una correcta definiciéon y planificacién de la infraestructura de soporte pero con
un detalle insuficiente, se basa en la integracion de herramientas ITSM con GLPI
mediante APIs para unificar y eficientar la gestion de tiques. El Consultor de herramientas,
junto con la Oficina Técnica de Apoyo, implantaran GLPI y lo integraran con cada una de
las herramientas ITSM de manera previa a la incorporacion de los distintos organismos. Se
disefia un sistema que actie como Case Exchange entre los diferentes sistemas
existentes, normalizando los procesos del servicio bajo el ambito de GLPI.

Puntuacion: 1

Hay una correcta definicion y planificacion de tareas a automatizar pero
consideradas insuficientes. Son las siguientes:

e Disminucion de generacioén de incidencias y consultas.

¢ Mejora de métodos de autorresolucion.

e Aumento de resolucion en primer nivel.

e Mejora de la experiencia de usuario.
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o Aumento de eficiencia de la gestion y operacion.
e Mejora de la seguridad.
Puntuacion: 1

SOLTEL | 2

Hay una correcta definicion del modelo de soporte pero con un detalle insuficiente,
se basa en las fases de transformacion del servicio y describe el rol de cada uno de los
perfiles, incluyendo los equipos de transformacion.

Puntuacion: 1.5

Hay una correcta definicién y planificacién de la infraestructura de soporte con
matices, se basa en mantener las 8 herramientas ITSM actuales hasta la migraciéon a una
herramienta unificada proporcionada por la ADA, ejecutando las 4 fases de transformacion.
Puntuacion: 0.5

No hay una correcta definicién y planificacion de tareas a automatizar.
Puntuacion: 0

TELEFONICA | 4.5

Hay una correcta definicion del modelo de soporte, propone un modelo en el que la
presencialidad se vaya sustituyendo por atencién remota.

Detallan el modelo de implantacion del servicio, que contiene 4 fases: preparacion, periodo
de inicio, ejecucion y devolucién. Proponen un plan de entrada ampliado a los requisitos
minimos exigidos por ADA, en el que incorporamos, en primer lugar, al técnico de nivel 2,
el cual asumira el rol de Gestor Documental, 2 meses antes del arranque para poder
realizar una transferencia de conocimiento de calidad. A continuacion, la figura de Jefe de
Proyecto y el Coordinador de Equipo de Soporte se incorporan durante todo el mes previo
al arranque del servicio. Los 3 técnicos de Nivel 1 se incorporaran los 15 primeros dias
habiles tras la firma del contrato, previos al inicio de la ejecucién del servicio.

Incluyen el rol de transition manager, una figura que estara dedicada al proyecto durante la
etapa de transicion. Sera el responsable de liderar y coordinar el proyecto de transicion,
asegurando que se cumplan los objetivos, los plazos y los presupuestos acordados. Este
rol cuenta con experiencia en la gestion de proyectos de transicién, conocimiento de los
servicios de puestos de trabajo, capacidad de identificar y mitigar riesgos, y habilidad para
resolver problemas y tomar decisiones.

Para la gestion de incidencias proponen la unificacion de las 7 herramientas ITSM distintas
de las que disponen los distintos organismos. Se propone un plan organizado en el que se
integre a los distintos organismos segun su entrada, pero mientras duren dichos trabajos,
y mientras no se tenga el entorno unificado, la empresa realizaria un doble ticketing en las
herramientas actuales, para que el organismo no pierda en ningiin momento visibilidad del
estado de su servicio y se garantice la continuidad.

Puntuacion: 2

Hay una correcta definicidon y planificacion de la infraestructura de soporte, se basa
en la implantacion de una herramienta ITSM Unica para todos los organismos, Tanium para
la monitorizacion de los equipos y usuarios y en la automatizacion de procesos. Se
recopilard y analizara durante el primer afio toda la informacién relativa a la estructura,
procesos, herramientas, tecnologias y opiniones de los usuarios.
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La oferta muestra un cronograma detallando un plan para los “proyectos de evolucién”, que
ademas de cubrir la implantacién de la ITSM Unica incluye automatismos y/o desarrollos
que puedan causar un impacto positivo en la actividad, mejorando los indicadores
actuales.

Plantean el despliegue de la herramienta Tanium siguiendo un plan de cuatro fases:
Disefio, Implantacion, Despliegue y Optimizacion.

Puntuacion: 1.5

Hay una correcta definicion y planificacion de tareas a automatizar pero
consideradas insuficientes. Son las siguientes:

o Digitalizacion y automatizacion de los formularios. Objetivo: Reducir el tiempo
promedio de cumplimentacién de formularios en un 20%. No comprendemos muy
bien a qué tipo de formularios se refieren.

e Robotizacién procesos de documentacion. Implementacién de procesos de
robotizacion para la creacion automatica de articulos de conocimiento y la
actualizacién continua de la Base de Conocimiento (KB), mejorando la eficiencia y
la relevancia de la informacion. Mejora estimada del tiempo de alimentacion de la
BD en un 20%.

e Automatizacion del proceso de gestion de incidencias. Objetivo: a liberar al personal
de tareas rutinarias y mejorar la eficiencia operativa. Reducir un 15% el promedio
de resolucion.

e Reseteo automatico de contrasefias. Se busca mejorar la eficiencia y seguridad del
proceso, reduciendo la carga de trabajo para los usuarios y garantizando
contrasefias méas seguras.

e Optimizacién de Recursos y Proactividad en la Carga de Trabajo. Objetivo:
Implementar un sistema de andlisis predictivo y anticipado para anticipar
variaciones en el volumen de tiques y optimizar la asignacién de recursos y realiza
asignaciones automaticas en tiempo real.

e Andlisis Predictivo de tiques. Objetivo: Implementacién de herramientas avanzadas
de inteligencia artificial para realizar andlisis predictivo de tiques en el servicio de
atencion al usuario.

Puntuacion: 1

UTE IAAS365 iConsulting365 3

Hay una correcta definiciéon del modelo de soporte, describe de forma muy extensa el
conjunto de fases que se proponen para la implantacion del servicio:

e Transicion - Inicio, fase preparatoria para la toma del servicio. 3 semanas.

e Ajuste ANS, revision de los ANS iniciales para ajustarlos en funcion de los datos
obtenido en la fase de transicién-inicio.

e Fase de pleno servicio, que comenzara desde el momento de la puesta en vigor de
los Acuerdos de Nivel de Servicio, momento a partir del cual el servicio pasa a ser
plenamente gestionado en base a cumplimiento de los SLAs.

En esta fase también comienza la preparacién para la transformacion del servicio y
las tareas propias del mismo.

e Reversion.

Cada una de las fases contiene sub-fases, que también se encuentran extensamente
descritas. Se incluye, también, una planificacién temporal para su desarrollo.
La transformacion del servicio consiste en:
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¢ Implantacién de nuevas herramientas de gestion y soporte. Se propone Flexxible IT
como herramienta para la gestion del equipamiento de usuario, pero no se propone
ninguna herramienta ITSM global para el servicio una vez unificado.
Mejora continua del conocimiento.
Disefio e implantacion de nuevos procesos operativos.
Mejora continua de los procesos de relacion con los responsables de la ADA.
Se llevaréa a cabo el trabajo de integracién de la herramienta Flexible con los ITSM
existentes.

e Aumentar la capacidad de resolucion del ServiceDesk (nivel 1).
Puntuacion: 2

Hay una correcta definicién y planificacion de la infraestructura de soporte pero con
un detalle insuficiente, se circunscribe casi exclusivamente a la herramienta Flexxible IT,
que es “una solucién integral para la gestion avanzada del puesto de trabajo digital,
disefiada para optimizar la operacion de Tl, mejorar la experiencia del usuario final y reducir
los costos asociados al soporte y mantenimiento de infraestructuras IT”.
Adicionalmente propone:

e Suite Microsoft Office 365 — MS Project para el equipo de gestion del proyecto.

e Suite Microsoft Office 365 — OneDrive, Sharepoint y Teams, para el equipo de

gestion del proyecto, pero con 5 licencias para personal ADA.

Puntuacion: 1

No hay una correcta definicién y planificacion de tareas a automatizar.
Puntuacion; 0

ATOS 1.75

Hay una correcta definicion del modelo de soporte con matices. El modelo propuesto
se basa en:
e Centro multicliente dedicado. Este modelo de soporte no encaja con el
planteamiento del basado.
e Analitica de datos con Flexxible.
e Hipearautomatizacion con Flexxible.
Puntuacion: 0.25

Hay una correcta definicion y planificacion de la infraestructura de soporte con
matices. La infraestructura de soporte se base a la herramienta Flexxible. No describe la
infraestructura de Flexxible, como se implantara esta herramienta en los clientes, si es
necesaria alguna instalacion, si requiere de servidores propios 0 son servicios externos a
la red interna de la ADA.

No se describen plazos, no se observa planificacion temporal de las actuaciones.
Puntuacion: 0.5

Hay una correcta definicion y planificacion de las tareas a automatizar pero
consideradas insuficientes. Se realizardn con Flexxbile: instalacion de parches y
updates, instalacion y updates de aplicaciones, gestion del inventario, actuaciones
“paquetizadas” por scripts para N1y N2, encuestas de usuario, informacién Green IT.
Puntuacion: 1

ALTEN 3

Hay una correcta definicion del modelo de soporte pero con un detalle insuficiente,

propone un modelo con la siguiente estructura organizativa:
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e Tres niveles de de soporte especializado:
o Nivel 1 — Soporte al puesto de usuario. Formados por Técnicos N1 de
Microinformética.
o Nivel 2 — Soporte al puesto de usuario. Formado por Técnicos N2 de
Microinformatica.
o Nivel 3: Infraestructura de puesto de trabajo. Técnicos de Infraestructura.
e Servicios de apoyo:
o Servicios de guardia 24x7.
o Centro de competencias.
o Proyecto de homogenizacion, transformacion y automatizacion.
Modelo que ofrece continuidad del servicio: incluye medidas para minimizar la rotacion del
personal y plan de cantera.
Modelo con gestion del conocimiento: creacion de un repositorio Unico del servicio(wiki).
Modelo con un plan de formacién continuo.
Puntuacion: 1.5

Hay una correcta definicién y planificacién de la infraestructura de soporte con
matices. Define:
e Equipamiento central: centro de soporte principal, con laboratorio de reparaciones
y configuraciones, almacén centralizado.
e Equipamiento por sede: kits de herramientas, stock minimo de componentes,
equipos preconfigurados.
o Infraestructura de soporte remoto. Ofrece 2 sedes en Sevilla y Cadiz.
Propone una unificacion de la infraestructura tecnolégica mediante la estandarizacion de
procedimientos, homogenizacién de herramientas ITSM en Naos y una automatizacion
progresiva de tareas.
Puntuacion: 0.5

Hay una correcta definiciéon y planificacion de las tareas a automatizar pero
consideradas insuficientes. Son las siguientes por cada una de estas areas de
actuacion:

e Gestidn de usuarios y accesos.

e Soporte técnico proactivo.

o Gestion de software y actualizaciones.

o Gestion de infraestructura.

e Procesos administrativos.
Puntuacion: 1

INETUM |35

Hay una correcta definicion del modelo de soporte pero con un detalle insuficiente,
propone un modelo futuro identificando:
o Canales de entrada: llamadas telefonicas, correo electronico y tiques.
e Para las llamadas telefénicas un Unico teléfono de atencién en la centralita de
Inetum.
e Los correos electronicos y los tiques ITSM son recogidos en un concentrador para
ser consumidos desde Aroh@.
e Aroh@ se estructura en dos niveles:
o Jefe de Proyecto. Backoffice de supervision.
o Coordinadores. Dispatchers de incidencias.
No vemos apropiado que el modelo de soporte propuesto los dispatcher sean los

coordinadores de soporte al puesto de trabajo.
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Puntuacioén: 1.5

Hay una correcta definicion y planificacion de lainfraestructura de soporte pero con
un detalle insuficiente:
e Centro de Servicio de Inetum en Sevilla: sede para ofrecer el servicio remoto.
e Centro de Servicios de Inetum en Monzén: centro de continuidad para el desborde
de la demanda y centro de contingencia.
e Contact Center de Inetum.
Presenta un cronograma de 2 afios indicando:
e Actividad de autodescubrimiento de los servicios de soporte actuales.
¢ Plan de traspaso de conocimiento y plan formativo para técnicos.
¢ Unificacion del servicio e implantacién de las herramientas.
Puntuacion: 1

Hay una correcta definicién y planificacion de las tareas a automatizar pero
consideradas insuficientes: reinicio de equipos, limpieza de discos, asignacion de
impresoras, asignacion de unidades de red, reparacion de office, cambiar fondos de
pantalla, habilitacion de wifi, ....

Inetum dispone de una herramienta de andlisis del servicio y generacion de desarrollos
para aplicacion de automatismos denominada Chew.

Puntuacion: 1

DXC |35

Hay una correcta definicion del modelo de soporte, plantea una evolucién del modelo
actual al modelo final estructurado en 7 fases. Define en cada fase los técnicos que se van
a incorporar, tareas a llevar a cabo y herramientas a desplegar.
Define un modelo estructurado en “olas” de incorporacion, tanto de recursos humanos
como de organismos: Las tareas incluidas en cada ola incluiran:

e Planificacién para la incorporacion de los recursos humanos

e Sesiones de transferencia de conocimiento

e Despliegue progresivo y controlado de las herramientas

e Integracion en cada organismo.
Puntuacion: 2

Hay una correcta definicion y planificacion de la infraestructura de soporte. En cada
fase de la transformacion del modelo incorpora herramientas. Identifica como herramientas
claves:

- ServiceNow como plataforma central de gestion

- FlexXClient y CheckMK facilitara la monitorizacion continua de los dispositivos y

servicios criticos.

- OneDESK: para la estructuracién y centralizacion del conocimiento.

- PowerBI.
Puntuacion: 1.5

No hay una correcta definicion y planificacion de tareas a automatizar. Sélo habla de
la herramienta META. Herramienta de analisis de tique basado en IA que detecta
oportunidades de automatizacion.

Puntuacion: 0

UTE FUJITSU — SOLUTIA |3

Hay una correcta definicién del modelo de soporte propuesto, incorpora el Centro de
Gestion y Soporte del Servicio (CGSS) encargado de la ejecuciéon de la prestacion,
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garantiza la misma calidad del servicio independientemente del organismo y/o la ubicacion,
balanceando y distribuyendo la cargad de trabajo entre los distintos equipos de trabajo.
Se garantiza el cumplimiento del horario solicitado y se garantiza el servicio en modalidad
24x7 e casos de trabajos planificados y contingencias.

No ha entendido la necesidad ya que propone disponer de un equipo de soporte transversal
para la resolucion de incidencias escaladas por los distintos CAUs que no existen y que en
todo caso debera ser prestado por este contrato mientras no se disponga de dicho servicio.
Describe el procedimiento de escalado a los servicios especializados.

Puntuacion: 2

No hay una correcta definicion y planificacién de la infraestructura de soporte. La
propuesta entiende que la infraestructura de soporte son los activos que gestiona el equipo
de infraestructura de puesto y no todos los elementos necesarios para el soporte.
Puntuacion: 0

Hay una correcta definiciéon y planificacion de las tareas a automatizar pero
consideradas insuficientes. Describe en cada fase del modelo de soporte las tareas a
automatizar.

Puntuacion: 1

Scc [ 1.25

No hay una correcta definicion del modelo de soporte, no detalla como se prestara el
servicio considerando su complejidad: con mdaltiples herramientas ITSM, DA y formas de
trabajo heterogéneas.

Puntuacion: 0.25

No hay una correcta definicion y planificacién de la infraestructura de soporte. La
infraestructura de soporte es la siguiente:
e Centro de Soporte: Ubicacion fisica o virtual donde se centraliza la atencién a los
usuarios.
e Herramientas de Gestion: Software de gestién de tiques, bases de datos de
conocimiento, herramientas de diagnéstico remoto.
e Recursos Humanos: Personal capacitado en cada uno de los diferentes niveles de
soporte, incluyendo técnicos y especialistas.
e Equipamiento: Hardware y software necesarios para la prestacion del servicio,
como servidores, estaciones de trabajo, y herramientas de comunicacion.
La infraestructura de soporte es muy general y no especifica detalles concretos sobre sus
componentes.
Puntuacion: 0

Hay una correcta definiciéon y planificacion de las tareas a automatizar pero
consideradas insuficientes. Son las siguientes:
e Automatizacion de Tickets: Uso de sistemas de gestion de tickets que asignen
automaticamente las solicitudes a los técnicos disponibles.
o Actualizaciones Automaticas: Implementaciéon de sistemas que permitan la
actualizacién automatica de software y parches de seguridad.
e Monitorizacion Proactiva: Herramientas de la ADA que detecten y alerten sobre
problemas potenciales antes de que afecten a los usuarios.
e Scripts de Resolucion: Desarrollo de scripts que ejecuten tareas comunes de
resolucion de problemas, como la limpieza de archivos temporales o la
configuracién de red.
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La propuesta de automatizaciones no detalla como se llevardn a cabo estas

implementaciones.

Puntuacion: 1

Procedimientos de gestién del cambio y monitorizacién continua

Descripcion: implementacion y definicion de un proceso formal para la gestion de

actualizaciones de software, cambios de infraestructuras y nuevas implementaciones.

Puntuacion méxima: 5 puntos.

En este subcriterio se aplica el siguiente rango de puntuacion:

No hay una correcta descripcion
de los procedimientos de gestion
del cambio y monitorizacién
continua

Entre 0y 1 punto

Escasa calidad de lo ofertado: no se identifica lo que
propone, no es coherente o no esta alineado con lo
establecido en las Prescripciones Técnicas, no aporta
ningun valor y/o se reproduce de forma mas o menos
aproximada el contenido de las Prescripciones
Técnicas.

Correcta descripcion con
matices de los procedimientos
de gestion del cambio vy

Suficiente calidad de lo ofertado: la solucion esta poco
alineada con lo establecido en las Prescripciones
Técnicas y/o el valor aportado es bajo

monitorizacion continua
Entre mas 1 y hasta 3 puntos

Correcta descripcion de los | Buena calidad de lo ofertado: el contenido esta alineado
procedimientos de gestion del | con lo establecido en las Prescripciones Técnicas y/o el
cambio y monitorizacion | valor aportado es bueno.

continua

Entre mas 3 y hasta 5 puntos

GPIC | 2.5

Describe el uso de las herramientas Flexxible para monitorizar y desplegar software y Pilar
para evaluar los cambios.

Las peticiones de cambio se implementaran en la herramienta de tiques y define el flujo de
trabajo, proponiendo que los cambios estandar no pasen por el procedimiento de
aprobacion. Propone un comité de cambio con solo el jefe de proyecto y el responsable del
contrato sin tener en cuenta los organismos. Para el despliegue de software propone utilizar
Flexxible.

Correcta descripcién con matices de los procedimientos de gestion del cambio y
monitorizacién continua. La solucion propuesta es el uso de una serie de herramientas
como soporte al procedimiento, pero no se especifican roles y responsabilidades, ni un plan
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de comunicacion, ni la monitorizacion y revision del procedimiento para la reduccién de
riesgos.

OESIA | 2.5

El objetivo del proceso de gestibn de cambios es garantizar que los cambios son
registrados, evaluados, autorizados, priorizados, planificados, probados, implementados,
documentados y revisados de una manera controlada y siempre teniendo como maxima el
cumplimiento en todo momento de los ANS. Da por hecho que ya esta implantado el
proceso y propone la participacion en el CAB. Propone tener en cuenta: gestion del
conocimiento, gestion de la comunicacién y los involucrados, gestion de riesgos, le
ejecucion y el seguimiento y control.
Propone aplicar Gestion de Eventos de ITIL para la monitorizacién continua. Propone la
implantacion de la herramienta Flexxible para la gestion proactiva de eventos.
Fuera de horario la monitorizacion la realizara el servicio de guardias.
Trabajara varias lineas para asegurar una correcta gestion de los eventos:

« Definicion de los eventos a controlar, incluyendo umbrales.

« Clasificacion y andlisis.

« Mecanismos de deteccidn y generacion de eventos.

« Notificacion de eventos.

Correcta descripcidon con matices de los procedimientos de gestién del cambio y
monitorizacion continua. La propuesta no da respuesta a lo solicitado, explica como se
gestiona segun ITIL el procedimiento sin explicar cémo lo va a implantar ya que supone
que esta implantado, propone aplicar el procedimiento de gestion de eventos y
monitorizacion.

PLEXUS | 25

Plantean un modelo basado en ITIL4. Usardn la herramienta GLPI como sistema
centralizado para la gestion de cambios, problemas e incidencias. Indican que su
procedimiento de gestion del cambio facilitard el paso de un modelo reactivo a uno
proactivo y preventivo en la gestion de incidencias y problemas.

Proponen una arquitectura de servicio que incluira un sistema de monitorizacion
centralizada con herramientas como Zabbix y OCS Inventory, integradas con GLPI para
supervisar continuamente el entorno Tl. Se implementard, ademas, un analisis predictivo
basado en datos histéricos para anticipar fallos y optimizar la gestion de recursos.
Ofrecen el despliegue de herramientas de automatizacion como Ansible y Puppet,
integradas con GLPI para optimizar el despliegue de software y configuraciones, con el
objetivo de reducir tiempos de intervencidn, minimizar errores manuales y garantizar la
homogeneidad operativa.

Correcta descripcién con matices de los procedimientos de gestion del cambio y
monitorizacion continua. Describen con detalle el proceso de gestion de actualizaciones
y cambios de infraestructura y nuevas implementaciones. El proceso se basa en ITIL4 y
consta de siete pasos bien definidos.

AYESA |5

Definen un procedimiento de gestion de despliegues y actualizaciones que se basara en el
uso de la herramienta Flexxible, lo que permitira:
e Monitorizar y reportar el estado de los dispositivos, detectando configuraciones
sobre las que sea necesario actuar.
e Despliegue automatico de parches en todos los dispositivos, con capacidad de
delimitacién por grupos y politicas especificas.
e Monitorizacion en tiempo real del estado y cumplimiento de despliegues.
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Integracién con las herramientas de gestion IT.
Flujos de trabajo de gestion de parches personalizables.
Verificacion de cumplimiento de la seguridad en los dispositivos.
Remediar automaticamente los endpoints no conformes.

e Generar informes de cumplimiento para auditorias.
A efectos de la gestion del cambio, proponen elaborar un plan de comunicacién dirigido a
personal TIC y a usuarios finales. El plan de comunicacion incluira:

e Correos informativos.

e Comunicaciones en el portal de usuario.

e Difusion de FAQs, videos cortos y pildoras formativas.

e Talleres de autodescubrimiento.
Proponen disefiar un plan de formacion para ADA tras cada despliegue.

Correcta y muy completa descripcion de los procedimientos de gestién del cambio
y monitorizacién continua.

SOLTEL |25

Implementa y define un proceso formal para la gestion de actualizaciones de software,
cambios de infraestructura y nuevas implementaciones. Define las fases que componen un
proceso de gestion del cambio, de manera tedrica, sin especificar qué perfiles realizarian
cada una de las tareas.

La supervision del puesto de trabajo se realizard con OCS Inventory, que realizara un
inventario automatico de hardware y software, y deteccién de cambios. Proponen su
integracion con las principales herramientas ITSM de cada organismo, sin detallar como
realizaran este trabajo de considerable complejidad.

Para la monitorizacién de la infraestructura Active Directory propone la utilizacién de
Zabbix.

Correcta descripcidon con matices de los procedimientos de gestién del cambio y
monitorizacién continua

TELEFONICA | 4

Definen un proceso formal para gestionar los cambios de manera controlada. Comunican
la Solicitud de Cambio, proponen Planificacion y Disefio, Implementacion siguiendo el plan.
La empresa define un procedimiento formal para la gestién de cambios, basado en:
Solicitud de cambio, que conlleva una descripcién detallada del cambio a realizar, los
recursos y tiempos necesarios para llevarlo a cabo y su impacto y riesgo.

Planificacion y disefio: si se aprueba el cambio, se desarrollara un plan de actuacion con
recursos, plan de implantacion y criterios de éxito.

Implementaciéon del cambio por parte de la empresa, siguiendo el plan establecido y
haciendo las pruebas necesarias.

Se dan detalles del proceso y ejemplos de posibles cambios. Se incluye como ejemplo, un
diagrama detallado del proceso de migracion de un sistema operativo.

Se incluye un ejemplo con la herramienta System Center Configuration Manager de
Microsoft pero no se desprende que vayan a proporcionar esa herramienta.

Correcta descripcion de los procedimientos de gestion del cambio y monitorizacion
continua, sin aclarar si va a aportar las herramientas que utiliza en los ejemplos descritos.

UTE IAAS365 iConsulting365 [0
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No se implementa y define un proceso formal para la gestion de actualizaciones de
software, cambios de infraestructura y nuevas implementaciones tal y como se solicita en
la invitacion. Se especifican aspectos que corresponden a otros apartados.

No hay una correcta descripcién de los procedimientos de gestion del cambio y
monitorizacién continua.

ATOS | 4

Propone un Comité de Gestion de Cambios integrado por ATOS y ADA, reuniones
semanales. Por parte de ATOS, el jefe de proyecto y coordinadores. Atos propondra
cambios en estas reuniones para aprobar por ADA.

Implementa y define un proceso formal para la gestion de los cambios mediante
herramienta de registro y seguimiento propia actualizaciones de software, cambios de
infraestructura y nuevas implementaciones.

Propone registrar el cambio en herramienta interna o en la que proporcione ADA,
automatizar con Flexxible y planificacion y control a través de Microsoft Planner.

La gestion de cambios se controla por medio de un comité de gestion de cambios. Este
comité es un grupo gestionado por la empresa junto con ADA y los organismos designados
para evaluar, aprobar y monitorizar los cambios en los sistemas, procesos y tecnologias.
Su objetivo es asegurar que todos los cambios se realicen de manera controlada y que se
minimicen los riesgos asociados, garantizando asi la continuidad del servicio y la
satisfaccion del usuario.

Para el control de los cambios se propone una herramienta propia de la empresa. El flujo
de gestién de cambios esta definido:

o Identificacion del cambio: definicion del cambio con una descripcion clara y
justificacion.

Evaluacion de impacto, para lo que usaran Flexxible.

e Planificacién del cambio: plan detallado con cronograma de implementacion,
recursos, roles y responsabilidades, asi como una estrategia de comunicacion a
todos los interesados, incluyendo los canales y la frecuencia de las comunicaciones.

e Implementacion del cambio.

e Monitorizacion y evaluacion: monitorizacion de la implementacion del cambio para
identificar problemas o resistencias.

e Evaluacion de resultados: evaluar el éxito del cambio en base a los objetivos
iniciales y realizar ajustes segln sea necesario.

e Cierre del Cambio: documentar todo el proceso de cambio, incluyendo lecciones
aprendidas y recomendaciones para futuros cambios.

Correcta descripcion de los procedimientos de gestion del cambio y monitorizacion
continua, utilizando una herramienta propia para el registro.

ALTEN 4.5

Propone una metodologia integral para gestionar estos cambios. Esta metodologia tiene
como principales objetivos: minimizar las interrupciones del servicio, garantizar la
trazabilidad, mantener la calidad y la seguridad de los servicios proporcionados y facilitar
la mejora continua.
Especifica:

= Estructura de gobierno y roles. Comité de Gestion de Cambios.

= Tipos de cambios.

= Flujos de aprobacion y ejecucion.
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= Monitorizacién continua. Plan de monitorizacion proactivo con objetivos claros y
componentes especificos.

= Gestion de la configuracion y versionado.

= Ventanas de cambio y restricciones.

= |Informesy mejora continua.

= Herramientas e Integraciéon con ITSM.

Correcta y completa descripcion de los procedimientos de gestion del cambio y
monitorizacion continua. Implementa y define un proceso formal para la gestion de
actualizaciones de software, cambios de infraestructura y nuevas implementaciones.

INETUM | 4

Implementa y define un proceso formal para la gestion de actualizaciones de software,
cambios de infraestructura y nuevas implementaciones. Propone usar herramientas de los
organismos o la mencionada Flexxible.
Presenta calendario de aplicacién de parches y actualizaciones teniendo en cuenta la
liberacion de parches por Microsoft. Plantea entornos PRE para probar parches antes de
distribucion masiva.
Propone una monitorizacion continua basada:

e Supervision del servicio y sistemas en tiempo real.
Alertas y notificaciones.
Automatizacion.
Gestion de la demanda.
Analisis continuo de rendimiento y calidad: control de tiques y tiempos.

Correcta descripcion de los procedimientos de gestion del cambio y monitorizacion
continua.

DXC (2

Implementa y define un proceso formal para la gestion de actualizaciones de software,
cambios de infraestructura y nuevas implementaciones. Propone una Metodologia basada
en ITIL. Desarrolla un flujo de gestién del cambio que se implementaria en la herramienta
ServiceNow. El proceso se describe con un gran nivel de detalle y se incluye la figura de
responsable de Gestion de cambios y problemas, definiéndose también roles y
responsabilidades de todos los participantes, asi como un plan de comunicacion.

No identifica una categorizacion de los cambios, no especifica una gestion de la
configuraciéon y versionado importante para la trazabilidad de los cambios, no define
ventanas de cambios y restricciones para minimizar la afectacion a los usuarios.

Solo indica que la monitorizacién se va a realizar a través de la herramienta CheckMK.

Correcta descripcion de los procedimientos de gestion del cambio y monitorizacion
continua.

UTE FUJITSU-SOLUTIA [ 2.5

Los tipos de cambio los divide en:
e« Cambios en el puesto de trabajo.
o Cambios hardware basados en:
= Anadlisis de obsolescencia y problemas recurrentes.
= Servicio de homologacion de hardware.
o Cambios software
= Herramientas que sustentan los cambios software:
e Flexxible IT: monitorizar el estado de los dispositivos y
validar la correcta aplicacion de parches.
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e WSUS: gestion de parches del entorno de microsoft.
¢ Clonezilla: maqueta.
= Procesos:
e Elaboracion de calendario de actuaciones.
¢ Disefio de la plataforma.
e Andlisis de parches y actualizaciones.
e Ejecucion de actuaciones en distribucion de software.
e Cambios en la infraestructura del puesto de trabajo
o Cambios hardware
Con periodicidad anual revision integral del estado de los componentes
hardware.
o Cambios software basados en:
= Un modelo preventivo y planificado que permita mantener los
sistemas actualizados y libres de vulnerabilidades.
= Una capacidad de respuesta agil ante situaciones excepcionales.
La Monitorizacién continua la divide en:

e Monitorizacion del puesto de trabajo digital: orientada al seguimiento proactivo del
estado operativo y experiencia del usuario final, basada en el despliegue de un
agente en cada equipo.

e Monitorizaciéon de la infraestructura asociada al puesto de trabajo: orientada al
control y andlisis del estado de los componentes de red, servicios de directorio,
DNS, DHCP, servidores de imagen, etc.

Correcta descripcidon con matices de los procedimientos de gestién del cambio y
monitorizacién continua. No implementa ni define un proceso formal para la gestién de
actualizaciones de software, cambios de infraestructura y nuevas
implementaciones. Define los tipos de cambios atendiendo si el cambio se realiza en el
puesto de trabajo o en la infraestructura de puesto de trabajo.

La gestion de cambios y la monitorizaciéon continua permanecen en un plano puramente
tedrico.

scc |0

Plantea los siguientes tipos de cambios:
e Cambios recomendados por SCC.
e Cambio como una solucién a una incidencia.
e Cambio por correccion de deficiencias o vulnerabilidades.
e Cambio por actualizacion de firmas de seguridad.
e Cambio para afiadir, retirar o mover componentes fisicos.
Mecanismo de control mediante los cuales realiza la monitorizacién continua:
e Sistema de alerta temprana.
e Informes periddicos.
e Auditorias.

No hay una correcta descripcién de los procedimientos de gestion del cambio y
monitorizacién continua. Ni_implementa ni define un proceso formal para la gestion de
actualizaciones de software, cambios de infraestructura y nuevas implementaciones.

La gestion de cambios y la monitorizacion continua permanecen en un plano puramente
tedrico.
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Gestion de recursos y capacidad.

Descripcién: indicar como se va a gestionar la carga de trabajo (monitorizacién de la
distribucion de las tareas de soporte entre los técnicos para evitar cuellos de botella y
garantizar que la carga de trabajo esté equilibrada) y aseguramiento de la disponibilidad de
recursos de forma que se verifique que los recursos necesarios estén disponibles para ofrecer

un soporte efectivo donde sea necesario.

Puntuacion maxima: 5 puntos.

En este subcriterio se tienen en cuenta dos aspectos con el siguiente rango de puntuacion:

Gestion de la carga de trabajo: 2.5 puntos

No hay una correcta | La gestion de la carga de trabajo es inexistente.
descripcion de la gestion
de la carga de trabajo

0 puntos

descripcion de la gestion | insuficiente.
de la carga de trabajo con

Hay una correcta | Hay una gestion de la carga de trabajo pero el detalle es

descripcion de la gestion
de la carga de trabajo
Entre mas 1.5 y hasta 2.5
puntos

matices

Entre mas 0 y hasta 1.5

puntos

Hay una correcta | Hay una gestion de la carga de trabajo a través una

monitorizacion de la distribucion de las tareas de soporte
entre los técnicos para evitar cuellos de botella y garantizar
que la carga de trabajo esté equilibrada.

Aseguramiento de la dispon

ibilidad de los recursos donde sea necesario: 2.5 puntos

No hay un aseguramiento
de la disponibilidad de los
recursos donde sea
necesario
0 puntos

No hay un aseguramiento de la disponibilidad de los recursos
donde sea necesario.

Aseguramiento de la
disponibilidad de los
recursos donde @ sea
necesario con una
viabilidad insuficiente
Entre mas 0 y hasta 1.5
puntos

Hay un aseguramiento de la disponibilidad de los recursos
donde sea necesario pero la estrategia o los medios utilizados
para alcanzarlo no son lo suficientemente sélidos o realistas
para tener éxito.

Aseguramiento de la
disponibilidad de los

recursos donde sea

Hay un aseguramiento de la disponibilidad de los recursos
donde sea necesario. La estrategia y los medios utilizados
para alcanzarlo son los suficientemente solidos y realistas.
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necesario con una
viabilidad suficiente

Entre mas 1.5 y hasta 2.5
puntos

GPIC | 4

Hay una correcta descripcion de la gestién de la carga de trabajo, monitorizaran los
tiques asignados a cada técnico, asi como las tareas que deban realizar adicionalmente,
siendo responsabilidad de los coordinadores equilibrar la carga de trabajo. Proporciona un
equipo técnico de desborde para asumir cargas puntuales de trabajo para la demanda no
planificada. Propone como plan de mitigacion que el equipo de desborde tendra formacién
permanente y la incentivacién del personal para evitar bajas.

La solucién propuesta se considera adecuada y da respuesta a lo solicitado.

Puntuacion: 2.5

Aseguramiento de la disponibilidad de recursos donde sea necesario con una
viabilidad insuficiente.

Propone una distribucion de los técnicos por edificio y trata de mantener una ratio de 1
técnico por cada 100 usuarios.

La solucién propuesta es estatica y no dinamica como se solicitaba, por lo que no se
considera adecuada.

Puntuacion: 1.5

OESIA [25

Hay una correcta descripcion de la gestién de la carga de trabajo, propone usar un
proceso propio de Plan de Cobertura para hacer frente a las variaciones de la carga de
trabajo con el objetivo siempre de cumplir con los ANS:

* Proceso de seleccién proactivo para disponer de perfiles de backup.

+ Centros de competencia especializados para dar soporte al equipo de trabajo.

* Plan de formacion.

Habla de la posibilidad de subcontratacion, pero esto no esta permitido en el BAM

El Plan de Cobertura se activa ante la necesidad de cubrir los siguientes escenarios:

* Incremento en la demanda de la actividad habitual.

 Sustituciones temporales (de corta duracion).

+ Sustituciones de larga duracién/permanentes.

Propone la realizacién de rotaciones dentro del equipo o hacia el exterior.

La solucién propuesta es adecuada, aunque la propuesta de subcontratacion no se
considera admisible.

Puntuacion: 2.5

No hay aseguramiento de la disponibilidad de recursos donde sea necesario.
Puntuacion: 0

PLEXUS 2.5

Hay una correcta descripcion de la gestion de la carga de trabajo, articula mediante
un modelo estructurado basado en la monitorizacion, planificacion y asignacion eficiente
de tareas.

Presenta una organizacion de los técnicos por tramo horario, segun la cual a partir de las
16:00 horas no hay soporte presencial ya que estas funciones se las asigna a los técnicos
de nivel 2, que en ese horario estan marcados como “retén”, sin indicar en qué consiste el
mismo ni tener en cuenta que los técnicos ya habran completado su jornada laboral.
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Propone una rotacién formativa entre técnicos para asumir roles adicionales, reducir la
dependencia de recursos especificos y optimizar la asignacion de tareas.
La distribucion de la carga de trabajo lo consigue mediante:
¢ Evaluacion diaria de las incidencias a través de GLPI y cuadro de mandos.
e Reorganizacion del equipo y mitigacion.
e Monitoreo geogréfico en tiempo real.
o Andlisis de incidencias criticas.
o Implementacion de la herramienta ToDolList.
Puntuacion: 2.5

No hay aseguramiento de la disponibilidad de recursos donde sea necesario.
Puntuacion: 0

AYESA |5

Hay una correcta descripcion de la gestion de la carga de trabajo. La gestiéon de los
recursos y capacidad se articula mediante:
e Gestidn de rotaciones del personal. Contingencia de turnos para cubrir ausencias
planificadas y eventualidades.
o Estabilidad del servicio. Perfiles de backup preformados en los centros de servicio,
como apoyo puntual.
e Plan de formacion y capacitacion. Incluyendo formacion inicial para nuevos técnicos
y formacién continua.
e Plan de difusiéon del conocimiento para balanceo de cargas entre equipos del
servicio.
e Plan de gestion del conocimiento centrado en la documentacion del servicio, la
comparticiéon del conocimiento y la formacion.
Hay una gestién de la carga de trabajo que consigue mediante:
e Modulo de gestion de la demanda en cuadro de mandos Tableau.
e Seguimiento de la actividad en la herramienta de ticketing.
Puntuacion: 2.5

Aseguramiento de la disponibilidad de recursos donde sea necesario con una
viabilidad suficiente, la empresa cuenta con un pool de técnicos con experiencia en
atencion y soporte a usuarios, con conocimientos en las herramientas implantadas en la
ADA, para reforzar el servicio cuando la actividad variable lo requiera.

Puntuacion: 2.5

SOLTEL | 25

Hay una correcta descripcion de la gestion de la carga de trabajo con matices, la
empresa propone hacer a lo largo del primer mes del proyecto un analisis de los umbrales
minimos de servicio, es decir, el equipo minimo requerido para cumplir los niveles de
servicio del contrato. Para esto se basaran en datos historicos de las herramientas ITSM
de los organismos. Usaran estos datos para dimensionar los CAU.

Se detalla una tabla con el plazo de preaviso necesario para el incremento de recursos, en
el caso de que se haga una peticién formal por parte de ADA.

Ademas, se producira un reajuste dindmico de la capacidad gracias al seguimiento mensual
de la demanda. Normalmente, si ocurre un pico de demanda este va a ser puntual y de
duracién limitada, por lo que reajustes mensuales nos parece un tiempo excesivo y que
podrian hacer que la respuesta llegara tarde para cubrir la necesidad.

Puntuacion: 1
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Aseguramiento de la disponibilidad de recurso donde sea necesario con una
viabilidad insuficiente, ofrece:

e Posibilidad de incrementar sin coste adicional para ADA ni incremento de tarifa,
hasta un 200% de su capacidad. No se incrementarian los recursos en un 200%,
sino que los recursos asignados incrementarian su tiempo de atencién mediante
“sobreesfuerzos”.

Esta opcién no la vemos viable.

e En caso de que sea necesario sustituir un perfil por necesidad (baja temporal o

permanente, etc.), la empresa propone un protocolo para su reemplazo.
Puntuacion: 1.5

TELEFONICA |5

Hay una correcta descripcion de la gestion de la carga de trabajo.
Para la gestion de los recursos y la capacidad, proponen:

e Hacer un pronéstico del volumen de trabajo mediante analisis predictivo.

e Analizar la productividad de cada técnico.
Procedimientos formales de seleccion y formacion del personal.
Gestién y planificacion de picos de actividad.
Gestion de desbordamientos.
Hay una gestion de la carga de trabajo, basan su propuesta en la gestion y el andlisis de la
capacidad.
Para la gestion de la capacidad proponen un modelo de servicio flexible que se adapte a la
carga de trabajo. Definen un procedimiento de ajuste de la capacidad que detecte
sobrecargas, y analice y apruebe la reasignacion de recursos. Indican que esta gestion de
la demanda se llevara a cabo como parte del dia a dia del proyecto.
En cuanto al andlisis de la capacidad, persiguen conocer en todo momento mediante datos
objetivos el estado de los servicios y su evolucién en el tiempo. Como entrada de datos
proponen la herramienta de ticketing.
Haran una monitorizacion para detectar desviaciones criticas para el servicio, que como
resultado tendra planes de accion para mitigar las anomalias.
Puntuacion: 2.5

Aseguramiento de la disponibilidad de recursos donde sea necesario con una
viabilidad suficiente lo consigue mediante la gestion y el analisis de la capacidad descritos
anteriormente.

Puntuacion: 2.5

UTE IAAS365 iConsulting365 [25

Hay una correcta descripcion de la gestion de la carga de trabajo con matices.
Para la gestion de los recursos y la capacidad proponen un enfoque combinado entre
monitorizacion y control integral proactivo, distribucién inteligente de tareas y ajuste
continuo de recursos para garantizar que los técnicos tengan siempre la capacidad
necesaria para responder a las incidencias de manera rapida y efectiva, sin generar cuellos
de botella. No se ofrece mucho detalle acerca de cémo se realizara la distribuciéon
inteligente de tareas o el ajuste continuo de recursos.
Proponen habilitar un equipo de soporte preasignado (ESPA) que esta formado por dos
personas con conocimiento del proyecto y formados en el servicio, y que pueden ofrecer
soporte durante periodos de sobrecarga, vacaciones, bajas, etc.
No hay una gestién de la carga de trabajo. Indican que la consiguen mediante:

e Utilizar los ITSM de cada organismo para asignar automaticamente a los técnicos

segun su especializacion y nivel de habilidad. No obstante, no se especifica si los

actuales ITSM de los organismos ofrecen esta posibilidad.
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e Laimplementacion de métricas de tiempo de resolucion y carga de trabajo individual
para identificar rapidamente si algun técnico esta asumiendo una carga excesiva de
trabajo.

¢ Redirigir carga de trabajo de N1 a N2 si fuese necesario.

Puntuacion: 1

Aseguramiento de la disponibilidad de recursos donde sea necesario con una
viabilidad insuficiente se propone que el modelo organizativo tenga la capacidad de
modificar su estructura para adaptarse a nuevos servicios o sedes. También se habla de
una medicion unificada del servicio, en base a una herramienta ITSM comun, pero en la
propuesta de la licitadora no se ofrece un ITSM Unico. Parece deducirse que cuando se
disponga, en el futuro, del ITSM Unico entonces se podran realizar mediciones unificadas
que permitiran analizar la demanda y redistribuir al personal en funcién de su evolucién.
Mientras tanto, esta opcién no estara disponible.

Puntuacion: 1.5

ATOS [1

Hay una correcta descripcion de la gestion de la carga de trabajo con matices

La gestion de los recursos y capacidad se articula en torno a un sistema que enviara
informacion de los tiques con su estado desde los diferentes ITSM. El envio de informacion
se realizar4 a una cuenta de correo de Atos que analizard Power Bl para construir el
dashboard para técnicos. Pretenden usar este sistema en tanto ADA no proporcione una
herramienta Gnica ITSM.

No se describen con profundidad que pardmetros se observaran ni como se distribuira la
carga de trabajo.

Puntuacion: 1

No hay seguramiento de la disponibilidad de recursos donde sea necesario.
Puntuacion: 0

ALTEN [5

Hay una correcta descripcion de la gestion de la carga de trabajo.
La gestiéon de los recursos y capacidad se articula mediante un sistema integral que
garantiza la distribucion equilibrada de cargas de trabajo y la disponibilidad adecuada de
recursos técnicos:

e Monitorizacion y Distribucion de la Carga de Trabajo.

e Aseguramiento de la Disponibilidad de Recursos.

e Herramientas Tecnolégicas de Soporte.

e Procesos de Mejora Continua.

e Gestion de la Capacidad con la Automatizacion de Tareas.
Hay una gestion de la carga de trabajo que se consigue mediante:

e Sistema de asignacion inteligente.

e Dashboard de monitorizacion en tiempo real.

e Redistribucion inteligente.
Puntuacion: 2.5

Aseguramiento de la disponibilidad de recursos donde sea necesario con una
viabilidad suficiente:

e Planificacion predictiva.

e Modelo de capacidad adaptativa.

e Gestidn de ausencias y continuidad.
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Puntuacion: 2.5

INETUM |5

Hay una correcta descripcion de la gestion de la carga de trabajo y gestion de la
demanda que la realiza a través de varios mecanismos y roles, apoyandose en las
herramientas Aron@ y FLEXXIBLE.

Los coordinadores son los encargados de supervisar la carga del equipo. Conforme a los
datos de rendimiento proporcionados por Aroh@ y FLEXXIBLE, estos coordinadores
distribuyen las incidencias y balancean la carga de trabajo entre los técnicos.

Existe una distribucion base para las sedes, que puede adaptarse en caso de necesidad
para atender picos por sede.

Los coordinadores realizan las siguientes actividades:

e Priorizacion y planificacion de tareas. Para acometer aquellas peticiones de mayor
relevancia.

e Monitorizacion de los recursos asignados. Asegurando la capacidad y el
rendimiento del equipo.

e Andlisis y evaluacion. Recopilando los datos de capacidad y rendimiento con el fin
de determinar su adecuacion, asi como los cambios necesarios para adaptarse a la
carga de trabajo

e Pronostico de carga de trabajo. Permitir que los problemas de capacidad sean
solucionados antes de que afecten al desempefio. Candelarizarian de los
recursos.

e Racionalizacion de recursos. Dotando al servicio de los perfiles mas apropiados
para satisfacer las necesidades de capacidad.

e Optimizacion.

Puntuacion: 2.5

Aseguramiento de la disponibilidad de recursos donde sea necesario con una
viabilidad suficiente:

e Segmentacion de los técnicos entre los 3 cluster en la que divide la zona Cartuja.
Segmentacion funcién de la localizacion de la sede, proximidad y nimero de
usuarios.

e Técnicos itinerantes en las 3 localizaciones para que puedan desplazarse a las
ubicaciones satélites asociadas.

e Tabla con el dimensionamiento del equipo de trabajo identificando perfil y cluster
asignado.

Puntuacion: 2.5

DXC |5

Hay una correcta descripcion de la gestion de la carga de trabajo.
La gestion de los recursos y capacidad se articula en torno a cuatro elementos:
- Distribucién de la carga de trabajo.
- Gestion de la demanda.
- Plan de Contingencia en caso de picos de la demanda.
- Modelo de gestion de las personas.
Hay una gestion de la carga de trabajo que la consigue mediante tres lineas de accion:
- Integracion de los tiques en ServiceNow y monitorizacion continua de la carga de
trabajo.
- Polivalencia de los técnicos.
- Homogenizacién y consolidacion de los procesos.
Puntuacion: 2.5
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El aseguramiento de la disponibilidad de recursos donde sea necesario con una
viabilidad suficiente lo consigue mediante un modelo de la gestion de la demanda que se
basa en:
- Reuniones periddicas con los responsables para identificar eventos que genere un
incremento puntual de la demanda.
- Analisis periddicos de los ratios volumétricos del servicio.
- Con META se identifican tendencias, patrones y areas de mejora constituyendo una
base para la toma de decisiones.
- Mediante el programa de transformacion del servicio y la automatizacion de tareas
podremos adaptar mejor el tamafio del equipo.
Mediante la gestion proactiva de la infraestructura ofrecida por FlexxClient se permite
anticipar picos de demanda.
Puntuacion: 2.5

UTE FUJITSU-SOLUTIA |5

Hay una correcta descripcion de la gestion de la carga de trabajo.

La gestion de los recursos y capacidad se articula mediante un modelo de gestién de la
demanda y un modelo de gestion de la capacidad.

Hay una gestién de la carga de trabajo que la consigue mediante un modelo de la gestion
de la demanda. Modelo flexible y dindmico, disefiado para adaptarse de manera Optima a
la demanda vy tipologias de las actuaciones. Permitird la modificacion y escalabilidad del
dimensionamiento de recursos en funcién de la evolucion de los requerimientos.

Se basa en:

e Recursos con dedicacion y perfil definidos. Perfiles definidos y dedicacion fija.
Asegura la estabilidad operativa y la disponibilidad de las funciones criticas. Permite
una gestion predecible de la carga de trabajo.

e Solicitudes de demanda. Actividades que no requieren un equipo fijo, sino que se
activa bajo demanda. Permite una asignacion flexible de recursos en funcion de la
carga de trabajo.

e Servicios gestionados. Demanda no planificada. Surge del uso del servicio por parte
de los usuarios finales.

El éxito se basa en el andlisis predictivo y la anticipacion de la demanda mediante analitica
avanzada, machine learning y monitorizacion en tiempo real. Esto se obtiene mediante el
uso de Tableau, JIRA SM y Flexxible IT.

Realiza una primera asignacion de recursos en cada consejeria y sede.

Puntuacion: 2.5

El aseguramiento de la disponibilidad de recursos donde sea necesario con una
viabilidad suficiente lo consigue mediante un modelo de gestion de la capacidad. Se basa
en:
Disefio de un plan para la incorporacion de recursos.
Disminucién de la rotacién de personal, retencion del talento.
Promocion de la seguridad y salud de los trabajadores.
Implantacion de una politica de incentivos basada en indicadores.
Implantacion de un programa de capacitacion.
o Periodos de solapes para formacion entre los recursos entrantes y salientes.
e Implantar un proceso de desbordamiento de la actividad.
o Dotacion de un centro de continuidad del servicio.
Puntuacion: 2.5

Scc [ 2.5
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Hay una correcta descripcion de la gestion de la carga de trabajo con matices que
la consigue mediante:

e Monitorizacion Continua: Utilizacion de herramientas de monitorizacion para
supervisar la distribucion de tareas entre los técnicos.

e Asignacion Dinamica de Tareas: Ajuste dinamico de la asignacion de tareas
basado en la carga actual y la disponibilidad de los técnicos.

o Reuniones de Coordinacion: Reuniones periddicas para revisar el estado de las
tareas y redistribuir la carga de trabajo si es necesario.

« Indicadores de Rendimiento: Establecimiento de KPIs para medir la eficiencia y
detectar posibles desequilibrios en la carga de trabajo.

Puntuacion: 1

El aseguramiento de la disponibilidad de recursos donde sea necesario con
viabilidad insuficiente lo consigue mediante un plan integral que abarca tanto la
incorporacion del equipo como la planificacion de los recursos necesarios para el
servicio:

e Incorporacion del equipo, se prioriza la contratacion inicial de personal
experimentado para agilizar la transferencia de conocimiento al resto del equipo.
Se asignaran roles especificos al personal y se adaptara un plan de transferencia
de conocimiento segun la experiencia de los nuevos integrantes y las necesidades
de cada area. La incorporacion se realizard segun los plazos definidos por la
ADA.

o Respecto a la planificacion de recursos, esta se desarrollara principalmente en la
fase inicial del contrato (hasta el 5 de enero de 2026), determinando los recursos
necesarios segun las indicaciones de la ADA. Posteriormente, la distribucion de
recursos por sede se ajustara en colaboracion con la ADA y SCC, considerando la
carga de trabajo. Adicionalmente, el plan incluye la gestién de inventario, la
formacion continua del personal y la implementacion de planes de contingencia
para asegurar la disponibilidad de recursos.

Puntuacion: 1.5

Recursos y/o herramientas concretas puestos a disposicion del
proyecto necesarias para la ejecuciéon de la solucién técnica
propuesta.

Puntuacion maxima: 5 puntos.

En este subcriterio se aplica el siguiente rango de puntuacion:

No aporta herramientas para la | No aporta ninguna herramienta para la gestion del
gestién del servicio servicio.

0 puntos
Aporta herramientas para la | Aporta herramientas pero no para todas las areas del
gestion del servicio sin cubrir | servicio a prestar.

todas las areas

Entre mas 0 y hasta 3 puntos
Aporta herramientas para la | Aporta herramientas para cubrir el servicio de forma
gestion integral del servicio integral.
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| Entre mas 3y hasta 5 puntos |

GPIC | 3

Las herramientas puestas a disposicion del proyecto son las siguientes:
e Gobernanza: Flexxible
e Técnicos: todas las herramientas de tiques utilizadas actualmente. NAOS como
herramienta para la consolidacion y Flexxible para la gestion remota.
e Apoyo: Blancco, Moodle y Visual Studio Code.
e Herramientas transversales: Office 365, Copilot, BookStack.

Aporta herramientas para la gestion del servicio sin cubrir todas las areas: aporta
herramientas de gestion del servicio, pero no para todas sedes, soporte remoto,
monitorizacion, gestion y automatizacion de dispositivos.

No aporta herramienta de cuadro de mandos.

OESIA |5

Las herramientas puestas a disposicion del proyecto son las siguientes:

e Herramienta ITSM EasyVista. Incluye CMDB. Los tiques se redirigen desde
EasyVista a las herramientas actuales para los grupos resolutores que no forman
parte de este servicio. El compromiso es que a falta de 6 meses para la finalizacion
del contrato estén todas las sedes migradas a la nueva herramienta.

e ISL Online para gestion remota.

e OKM para gestion del conocimiento: ofrece funcionalidades avanzadas de manejo
y tratamiento de todo tipo de documentacién corporativa, independientemente del
formato origen de la informacién y la localizacion de los origenes de datos que
conforman la base de conocimiento.

PowerBI parra elaboracion de informes y cuadro de mandos.

e Flexxible para monitorizacion y gestion de equipos: ofrece una vision global de la

infraestructura y el uso de aplicativos en el puesto de trabajo, en tiempo real.

Aporta herramientas para la gestion integral del servicio: aporta herramientas de
gestion del servicio, soporte remoto, monitorizacion, gestion y automatizacién de
dispositivos, cuadro de mandos, asi como herramientas de interaccion con los usuarios.
Hace una descripcién muy completa de todas las herramientas.

PLEXUS | 3

Los recursos técnicos y materiales puestos a disposicion del proyecto son los siguientes:

e CAU central de Plexus durante la fase de estabilizacion y servicios de guardia.
Atendera las llamadas de los usuarios, registrar4 y categorizara los tiques y
escalara a nivel 1.

e Se ofrece un equipo de técnicos de reserva para cubrir bajas imprevistas.

e Se pone a disposicion del proyecto un vehiculo para traslado de equipamiento.

e Se ofrece una oficina técnica de transformacion compuesta por técnicos
especializados en diversas areas.

Las herramientas puestas a disposicion del proyecto son las siguientes:
e GLPI como herramienta principal de gestion de incidencias.
e OCS Inventory para gestion, auditoria e inventario de activos.
e Zabbix como herramienta de monitorizacion.

42

Puede verificar la integridad de este documento mediante la lectura del cédigo QR adjunto o mediante el acceso

a la direccion https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma indicando el cédigo de VERIFICACION

FIRMADO POR

RAFAEL GONZALEZ MARTINEZ 12/05/2025

RAQUEL REINOSO LOBATO

M@ ESTHER RODRIGUEZ BARTHE

MARIA LUISA DE LA VEGA ROYO

MIGUEL ANGEL VERA MARQUEZ

VERIFICACION

BndJAMYCSD73ACUT6FWL7BCXKJIDXK9 PAG. 42/79

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/BndJAMYCSD73ACUT6FWL7BCXKJDXK9

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

Junta de Andalucia

e ToDolList para organizacion de tareas.

Una aplicacion de gestion de inventario ya integrada en GLPI.

Una herramienta de generacion de actas de trabajo.

Microsoft Teams para comunicacion y colaboracion del equipo.

Otras herramientas para integracion de soluciones de IA y automatizacion de
procesos como Robot Framework y Chatbot.

Aporta herramientas para la gestioén del servicio sin cubrir todas las areas: aporta
herramientas gestion del servicio y soporte remoto.

No aporta herramienta de monitorizacion, gestion y automatizacion de dispositivos y cuadro
de mandos.

AYESA |5

Los recursos técnicos y materiales puestos a disposicion del proyecto son los siguientes:
e Un CAU mientras se conforma el CAU unificado.

Las herramientas puestas a disposicion del proyecto son las siguientes:
e Cuadro de mandos global Tableau.
o Sistema de encuestas de satifaccion NPS.
Cddigos QR para implantaciéon de encuestas proactivas.
GLPI como herramienta ITSM global para unificar la gestién de tiques.
Control remoto de equipos con ISL.
Flexxible para eficientar la gestion del puesto de trabajo.
Wiki: Motor de busqueda agil sobre las distintas bases de conocimiento.
Plataforma de formacién Agora, aula virtual y formateca.
e Los técnicos contaran con la suite M365 — E3.

Aporta herramientas para la gestion integral del servicio: aporta herramientas de
gestion del servicio, soporte remoto, monitorizaciéon, gestion y automatizacién de
dispositivos, asi como cuadro de mandos.

SOLTEL | 3

Las herramientas puestas a disposicion del proyecto son las siguientes:
e La empresa propone mantener las 8 herramientas ITSM actuales, hasta la

implantacion del ITSM unificado aportado por la ADA.

Tableau para disefiar un cuadro de mandos.

LimeSurvey para realizar encuestas de satisfaccion.

Agente |A para auditorias internas.

OCS Inventory para gestion de inventario y distribucion de software.

Zabbix para monitorizacion de la infraestructura de soporte.

e ISL Online para acceso remoto.

o Centralita virtual para atencion centralizada de todas las llamadas, que se derivan
a los técnicos.

Aporta herramientas para la gestion del servicio sin cubrir todas las areas: aporta
herramientas de soporte remoto y cuadro de mandos.

No aporta herramienta de gestion del servicio, monitorizacion, gestion y automatizacion de
dispositivos.

TELEFONICA |5

Las herramientas puestas a disposicion del proyecto son las siguientes:
o Talk-desk: Contact Center en la nube con IA destinado a servicios de autogestion.
Se pueden ver demos en su web.
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e Remedy Hélix (BMC Hélix ITSM): herramienta ITSM en modo SaaS con certificacién
Itil 4. Capacidades de autorresolucion para el usuario. Abrir una sesion de chat con
un operador. Todas las herramientas ADA de nivel 0 se pueden integrar aqui.
Banners de notificacion.

e Base de Conocimientos de BMC: Con FAQS, videotutoriales.

e WorkForce Management: Integrada con BMC Hélix. Automatizacion de la gestion
cuadrantes para gestionar la capacidad. Aplicacion mévil para técnicos.

e Tanium: Gestion desktop y monitorizacion de experiencia de usuario, modalidad
SaaS, centralizado en Smart Workplace:

o Descubrimiento de activos e inventario

Gestion de parches

Gestion de Software

Gestion Remota

Gestion del rendimiento de los equipos

Monitorizacion de la experiencia de usuario

o Ofrece API para integracion

e Power BIl: Reporting publicado en Remedy mostrando informacién en tiempo real.

e Software de automatizacion no comercial (BluePrism, AutomationAnywhere,
UlPath, etc.) apoyado en Python, PowerShell y Azure con técnicas API, web
Scrapping y UL.

O O O O O

Aporta herramientas para la gestién integral del servicio: aporta herramientas de
gestion del servicio, soporte remoto, monitorizaciéon, gestion y automatizacion de
dispositivos, asi como cuadro de mandos.

UTE IAAS365 iConsulting365 | 3

Las herramientas puestas a disposicion del proyecto son las siguientes:
e Flexxible IT.
o Alojada en cloud publico.
o Parque de dispositivos en tiempo real desde consola. Inventario hardware y
software.
Automatizacion del soporte.
Auto-remediacién de incidencias.
Gestion de hardware y software.
Despliegue de parches.
o Asistencia remota.
e Microsoft Office 365 — MS Project: para la gestion de proyectos.
Microsoft Office 365 — OneDrive, Sharepoint y Teams: para gestion documental. 5
licencias externas para personal ADA.
Redmine, para la gestion de incidencias y seguimiento de tareas.
Pentaho, para la visualizacién y monitoreo de KPls.
Zabbix, para la monitorizacion en tiempo real del rendimiento del servicio.
Prometheus para la recoleccion de métricas de infraestructura y aplicacion.
Ansible, para la automatizacion de despliegues y configuraciones.
Node-Red, para la automatizacion de flujos de trabajo.
Metabase, para la generacién de reportes y andlisis de datos.

O O O O

Aporta herramientas parala gestion del servicio sin cubrir todas las areas: no ofrecen
una herramienta global para la gestion del servicio. Proponen el uso de los actuales ITSM

mientras ADA implanta una herramienta Unica.
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Aporta herramientas de soporte remoto, monitorizacion, gestion y automatizacién de
dispositivos, asi como cuadro de mandos.

ATOS |3

Las herramientas puestas a disposicion del proyecto son las siguientes:
o Sistema centralizado de atencién telefénica 24x7.
e Sistema centralizado de gestiébn del conocimiento basado en SharePoint y
PowerBI.
e Gestidn de parches y updates con Flexxible.
Distribucion de software con Flexxible.
Gestidn de proyectos con Microsoft Planner.
Automatizaciones con Flexxible.
Integracién entre Power Bl y GLPI para la gestion de tiques.
Aporta herramientas para la gestion del servicio sin cubrir todas las &reas: no ofrecen
una herramienta global para la gestion del servicio. Proponen el uso de los actuales ITSM.
Tampoco aporta herramienta de monitorizacion.
Aporta herramientas de soporte remoto, gestién y automatizacion de dispositivos, asi como
cuadro de mandos.

ALTEN |0
No aporta herramientas para la gestion del servicio.
INETUM | 4

Las herramientas puestas a disposicion del proyecto son las siguientes:
e Aroh@:
o Cuadro de mando y Portal de Servicio.
o Seguimiento: supervision y gestion de los tiques del servicio y recopilacion
de informacién sobre incidentes, problemas y solicitudes de las incidencias.
o Gestion de las llamadas telefonicas; monitorizacion, analisis y optimizacion
de las llamadas telefénicas.
o Gestion de Acuerdos de Nivel de Servicio, riesgos y calidad.
o Gestion de inventario: visualizacion del parque de dispositivos, licencias y
aplicaciones, y andlisis de los datos existentes en la CMDB.
o Flexxible:
o Visualizacion del parque de dispositivos, licencias y aplicaciones.
Gestion de inventario (integrado con Aroh@).
Despliegue de software y parcheado.
Gestion remota de dispositivos.
Automatizaciones.
Seguridad.
Gestion de la experiencia de usuario (DEX).

O O 0 O 0O

Aporta herramientas parala gestion integral del servicio pero aporta una herramienta
de gestién del servicio no bidireccional.

Aporta herramientas de soporte remoto, gestion y automatizacion de dispositivos, asi como
cuadro de mandos.

DXC |5

Las herramientas puestas a disposicion del proyecto son las siguientes:
e Amazon Connect: sistema de telefonia en la nube. Se integra con la herramienta
ITSM ServiceNow.
e DXC User Assistant: asistente para resolver incidencias de forma autbnoma.
e OneDesk: asistente virtual con IA generativa para uso de los técnicos a los que
ofrece recomendaciones.
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¢ FlexxClient: automatiza tareas mejorando la experiencia de usuario.

e ServiceNow integrado con las herramientas de soporte actuales, incorpora una
CMDB y un portal de conocimiento.

e CheckMK: monitoriza la infraestructura AD, DNS, DHCP, etc. y se integrara con
ServiceNow para que las alertas se conviertan en tiques.

e Meta: para analisis y clasificacién de los tiques basado en inteligencia artificial y
aprendizaje automatico.

e Microsoft Office 365 para los técnicos con Teams como plataforma principal.
Power BI: desarrollo de cuadros de mando.

e GitHub Copilot: herramienta para creacion de scripts y automatizacion de procesos.

Aporta herramientas para la gestion integral del servicio: aporta herramientas de
gestion del servicio, soporte remoto, monitorizacion, gestion y automatizacion de
dispositivos, asi como cuadro de mandos.

UTE FUJITSU-SOLUTIA [5

Los recursos materiales puestos a disposicién del proyecto son los siguientes:
e Centro de soporte y contingencias.
e Centralita telefonica Cloud.
e Centro logistico para almacenar equipos.
e Medios de equipo de soporte remoto.
e Herramientas de técnico de campo.

Las herramientas puestas a disposicion del proyecto son las siguientes:

o JIRA Service Management para la gestion de la actividad. Integracion de las
herramientas ITSM actuales con JIRA SM a través de un Hub de Integracién. Aporta
50 licencias de agente.

e Tableau. Cuadro de Mando.

e Flexxible IT. Administracion centralizada y soporte avanzado del PTD.

e Ansible. Herramienta de automatizaciéon para los sistemas de infraestructura de
PTD.

e ISL Online de la ADA. Herramienta de acceso remoto.

o Grafana. Herramienta de monitorizacion de infraestructura.

e PaperCut MF. Gestion de impresion.

e Clonezilla. Sistema de generacion de imagenes y maquetas.

Aporta herramientas para la gestion integral del servicio: aporta herramientas de
gestion del servicio, soporte remoto, monitorizacion, gestion y automatizacion de
dispositivos, asi como cuadro de mandos.

scc | 3

Las herramientas puestas a disposicion del proyecto son las siguientes:
e Microsoft Office 365.
e ServiceNow
e Business Control

Aporta herramientas para la gestién del servicio sin cubrir todas las areas: aporta
herramienta de gestion del servicio.

No aporta herramientas de soporte remoto, monitorizacién, gestién y automatizaciéon de
dispositivos y cuadro de mandos.
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5 PROCEDIMIENTO DE CONTROL Y SEGUIMIENTO

La puntuacion total de este criterio es de 5 puntos y no debe exceder de 10 paginas
incluyendo un resumen ejecutivo de 2 paginas. Se tendran en cuenta los siguientes aspectos:

REPASAR
Procedimientos de control y seguimiento

Descripcion: Se valorara el desarrollo de los procedimientos necesarios para la realizacion
del control y seguimiento del servicio. El control de servicio no debe centrarse solo en el
cumplimiento de los ANS, debe incluir auditorias internas del desempefio del equipo de
trabajo de tal forma que se asegure que las tareas se realizan siguiendo los procedimientos

de trabajo.

Puntuacién méaxima: 2.5

Este subcriterio se ha valorado segun el siguiente criterio:

No hay procedimientos de
control y seguimiento del
servicio

No hay procedimientos para el control y seguimiento del
servicio.

procedimientos de control y
seguimiento del servicio
Entre mas 0 y hasta 1 punto

0 puntos
No hay una correcta | Hay procedimientos para el control y seguimiento del
descripcion de los | servicio pero no abarcan todo lo necesario para una

realizacion de dicho control y seguimiento: no se centra en
el cumplimiento de ANS y de auditorias internas del
desempefio del equipo de trabajo y/o no da cobertura a
todos los organismos y/o no indica como se va implementar.

Hay una correcta
descripcion de los
procedimientos de control y
seguimiento del servicio
Entre mas 1 vy hasta 2.5
puntos

Hay procedimientos para el control y seguimiento del
servicio. Dicho control no debe centrarse solo en el
cumplimiento de los ANS, debe incluir auditorias internas del
desempefio del equipo de trabajo de tal forma que se
asegure que las tareas se realizan siguiendo los
procedimientos de trabajo.

La practicidad de los procedimientos es un factor clave,
restando valor a los enfoques teéricos.

GPIC |1

No hay una correcta descripcion de los procedimientos de control y seguimiento
del servicio. Se apoya en un modelo integral de control y seguimiento. No sélo se centra
en el cumplimiento de los ANS sino que también incluye auditorias internas del desempefio
del equipo de trabajo, pero sélo para los organismos que tienen como herramienta ITSM
NAOS.

Para el control y seguimiento del servicio se apoya en cuatro dimensiones: Global,
documentacion, control de los ANS y productividad del equipo técnico. No sélo se centra
en el cumplimiento de los ANS sino que también incluye procesos internos de andlisis del
desempefio del equipo de trabajo.

47

Puede verificar la integridad de este documento mediante la lectura del cédigo QR adjunto o mediante el acceso

a la direccion https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma indicando el cédigo de VERIFICACION

FIRMADO POR

RAFAEL GONZALEZ MARTINEZ 12/05/2025

RAQUEL REINOSO LOBATO

M@ ESTHER RODRIGUEZ BARTHE

MARIA LUISA DE LA VEGA ROYO

MIGUEL ANGEL VERA MARQUEZ

VERIFICACION

BndJAMYCSD73ACUT6FWL7BCXKJIDXK9 PAG. 47/79

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/BndJAMYCSD73ACUT6FWL7BCXKJDXK9

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

Junta de Andalucia

Las cuatro dimensiones en las que se basa el modelo son:

e Dimensién global en la que mediante Flexxible y NAOS o la alternativa propuesta
por la ADA se controla es estado de los equipos y los tiques creados. No se aporta
propuesta de aplicacion de este modelo en los organismos que no disponen de
NAOS como herramienta ITSM.

e Creacion de un sistema global de consolidacién de la documentacion.

e Monitorizacion del estado de cumplimiento de ANS y ONS mediante un cuadro de
mandos.

e Andlisis y valoracion de la productividad y eficiencia de los recursos técnicos
mediante encuestas de satisfaccion, informes ANS y generacion de
documentacion.

OESIA | 2

Hay una correcta descripcion de los procedimientos de control y seguimiento del
servicio. Se apoya en un modelo de relacién. No s6lo se centra en el cumplimiento de los
ANS sino que también incluye evaluacién del desempefio del equipo de trabajo, pero a
nivel tedrico.

Este modelo se basa en la siguiente estructura de comités de seguimiento del servicio:
e Nivel Estratégico: Comité de direccion semestral. Elaboracién del informe de
direccion.
o Nivel tactico: Comité de seguimiento mensual. Informe de seguimiento mensual,
que incluird: Datos generales, informe de ANS del servicio, plan de transformacion
y plan de mejora.
o Nivel operativo: Comité operativo e informe de seguimiento semanal, y reuniones e
informes diarios.
Se elaborard un informe de control y seguimiento de la calidad del servicio con los
indicadores ANS definidos, revision de indicadores y analisis de la percepcion del servicio.

Se realizaran dos evaluaciones del desempefio que incidiran en lo siguiente:
e Evaluacion individual: Revision de rendimiento, areas de mejora, necesidades
formativas y retos personales.
e Evaluacion del equipo: Revision del desempefio global, riesgos y conflictos, areas
de potenciacion y mejora de la sinergia del grupo.

PLEXUS [ 2

Hay una correcta descripcion de los procedimientos de control y seguimiento del
servicio. Se apoya en una metodologia enfocada en la gestion de procedimientos,
relaciones y ciclos de mejora continua. No so6lo se centra en el cumplimiento de los ANS,
sino que también incluye auditorias internas del desempefio del equipo de trabajo, pero a
nivel tedrico.

Esta metodologia se basa en:

e Modelo de relacion materializado en cinco comités: Direccion, operacion,
innovacion, seguimiento e implantacion y devolucién.

e Modelo de gestion de la demanda: Define objetivos y acciones.

e Gestion de indicadores y reporting: Define los informes que se elaboraran y su
periodicidad, que incluirdn: Gestion global del servicio, tiques tratados y registrados,
actividad telefonica, cumplimiento de ANS, grado de documentacion en BBDD
conocimiento, seguimiento de riesgos, control de calidad y satisfaccion de usuarios

e Gestion de la calidad y mejora continua: Incluye planificacion de auditorias.

e Gestién de riesgos y contingencias.
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e Gestidn de preventivos.
« FEvaluacion del rendimiento a través de auditorias internas semestrales.

AYESA [25

Hay una correcta y muy completa descripcion de los procedimientos de control y
seguimiento del servicio. Se apoya en un plan operativo de calidad y unos mecanismos
de control, supervision y seguimiento. No sdélo se centra en el cumplimiento de los ANS
sino que también incluye auditorias internas del desempefio del equipo de trabajo a nivel
practico.

Este modelo se basa en:

o Revision del cumplimiento de los KPI del servicio de forma global e individualizada
por organismo.

o Auditorias de llamadas, tiques evaluando factores como la empatia con el usuario
y le actitud positiva para resolver el problema.

¢ Reuniones operativas internas periodicas de seguimiento, diarias y semanales.

e Procesos de recopilacion de feedback del usuario mediante encuestas NPS y
codigo QR.

e Elaboracion de un cuadro de mando del servicio, de manera global y para cada
organismo sobre Tableau.

e Disposicion de un Consultor de Calidad responsable del cumplimiento del plan
operativo y apoyo transversal al jefe de proyecto.

e Instalacion de “corners IT”.

¢ Revisiones de calidad, denominadas “revisiones Q”.

La evaluacion del desempefio se desarrolla por medio de:

¢ Auditorias de llamadas, tickets y documentacion. Proceso interno por medio del que
se revisan las llamadas atendidas por los técnicos (empatia, actitud positiva), la
gestion de los tickets (capacidad y conocimientos técnicos) y la documentacion
generada (documentacién correcta), para comprobar un correcto servicio y detectar
puntos de mejora.

¢ Reuniones internas de seguimiento.

e Evaluaciones mensuales de rendimiento (Performance Evaluation Program) con
cada técnico del servicio. Se establecera una herramienta analoga para los
coordinadores.

SOLTEL | 2

Hay una correcta descripcion de los procedimientos de control y seguimiento del
servicio. Se apoya en un modelo que no sélo se centra en el cumplimiento de los ANS
sino que también incluye auditorias internas del desempefio del equipo de trabajo a nivel
tedrico.

La empresa ofrece una mejora de los ANS propuestos en el basado. Por ejemplo, ofrecen
un ANS del 95% para el indicador ANS-GS 1.1, en lugar del 90% indicado en pliego.
Proponen, también, métricas adicionales a las requeridas en el basado.

Los ANS se revisaran periodicamente en los comités de seguimiento, de forma mensual.
La revision global se hara sobre “un informe mensual y un cuadro de mando basado en
Tableau sobre las herramientas ITSM de los diversos organismos”.

Plantean un protocolo en el caso de que sea necesaria la modificacion del ANS debido a
variaciones en el servicio (inclusiéon de nuevos servicios, eliminacion...).
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Definen un modelo de seguimiento del contrato fundamentado en:

e Comités interbasados: reuniones de las adjudicatarias de los distintos basados, con
el liderazgo de ADA, en las que se hara un seguimiento del servicio de soporte
global.

e Comité de direccion, para el gobierno del proyecto.

e Comité tactico de seguimiento

o Comité operativo

Especifican los siguientes informes y su periodicidad:
¢ Informes de peticiones: Semanal.
¢ Informe de atencion telefénica del Grupo de Resolucién (Nivel 2 ofertado por
SOLTEL): Mensual.
Informes de Escalado: Mensual.
Informe de Estado de la Base de Datos de Conocimiento: Mensual.
Informe de Estado del Mantenimiento Preventivo: Mensual.
Informe de Estado de Renovacién de Equipos: Semanal.
Informe de Asesoramiento Tecnoldgico: Semestral.
Informe de Evolucién del Servicio: Semestral.

El desempefio del equipo de trabajo se evaluara mediante auditorias internas, que
incorporaran los siguientes puntos:

e Muestreo de actividades y tickets.

e Observacion directa y evaluacién de los técnicos.

o Entrevistas y cuestionarios internos.

e Indicadores de evaluacion del desempefio.
Los resultados de las auditorias se incorporaran a un informe de resultados y un plan de

mejora.
Se muestra una lista de auditorias y la periodicidad con la que se desarrollaran.
TELEFONICA |25

Hay una correcta y muy completa descripcion de los procedimientos de control y
seguimiento del servicio. Se apoya en un modelo que no sélo se centra en el
cumplimiento de los ANS, sino que también incluye auditorias internas del desempefio del
equipo de trabajo a nivel practico.

Se garantiza el cumplimiento de los ANS gracias a la estructura de seguimiento y gobierno
del proyecto, basada en distintos comités: comité de direccion, de nivel tactico, de mejora
continua, operativo y de problemas y riesgos. A esos comités llegaran los diferentes
informes relacionados con los ANS, y cada uno segun su ambito tomara las medidas
correctoras oportunas.

Esos informes mostraran los KPI del proyecto y consolidaran toda la informacion necesaria
para comprobar el cumplimiento de los ANS. Los informes se alimentaran de los datos de
los ITSM de los organismos hasta que se unifique el ITSM Unico.

El informe mostrara, entre otros, los siguientes KPI: cantidad de tiques abiertos, cantidad
de tiques resueltos dentro de SLA (expresado en % respecto al total), % de tiques resueltos
en primer contacto, cantidad de llamadas no atendidas.

Se describen acciones especificas para la evaluacion de la experiencia de usuario.
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Se realizan auditorias para revisar las tareas de los técnicos mediante procedimientos
como entrevistas a los técnicos, test de conocimientos y observacion directa.

UTE IAAS365 iConsulting365 [2

Hay una correcta descripcion de los procedimientos de control y seguimiento del
servicio. Se apoya en un modelo que no sdlo se centra en el cumplimiento de los ANS,
sino que también incluye auditorias internas del desempefio del equipo de trabajo a nivel
teodrico.

Para el control y seguimiento del proyecto la licitadora se basa en indicadores de
rendimiento (KPIs), auditorias internas y en la automatizacion del servicio.

e Indicadores. Seguimiento de parametros habituales como tiempo medio de
resolucion de incidencias, porcentaje de incidencias reabiertas, tickets por técnico,
etc.

e Auditorias internas. Se garantizard la calidad del servicio gracias a auditorias
internas que incluiran la revision mensual del cumplimiento de los procedimientos
implantados en el proyecto, la evaluacion documental de los tickets registrados,
evaluacion de tiempos de resolucion...

La calidad del servicio se garantizara mediante la adopcién de normativas y metodologias
como ISO/IEC 20000-1, ITILy Lean IT.

Se propone también implantar un proceso de gestion de riesgos, que tiene como objetivo
identificar, evaluar y mitigar los riesgos potenciales que puedan afectar al servicio:
indisponibilidad de técnicos de soporte, retrasos en la resolucion de incidencias, deteccion
de amenazas de seguridad y otras.

Proponen implantar un sistema de informacion para el control del servicio basado en
Tableau como frontend para la consulta de informacion y GLPI como backend de soporte.

La evaluacion del desemperio del equipo se llevara a cabo de manera periddica, y estara
basada en:

e Andlisis continuo del trabajo técnico mediante auditorias internas.

o Evaluacion del desempefio basado en métricas de productividad y calidad.

e Planes de formacion y actualizacién para el equipo técnico.

ATOS |1

No hay una correcta descripcion de los procedimientos de control y seguimiento
del servicio. Se apoya en un modelo que sélo se centra en el cumplimiento de los ANS a
través de comités, pero no incluye auditorias internas del desempefio del equipo de trabajo.

Garantizan el cumplimiento de los ANS conformando una estructura de comités para
gestion del proyecto a tres niveles: estratégico, tactico y operativo.

Los comités se reuniran con una frecuencia predefinida, aunque adaptable a otros
requerimientos, y tienen como misién, ademas del gobierno y desarrollo del proyecto, la
revision de ANS y la toma de medidas correctivas si es el caso.

ALTEN |25

Hay una correcta y muy completa descripcion de los procedimientos de control y
seguimiento del servicio. Se apoya en un sistema integral. No sélo se centra en el
cumplimiento de los ANS sino que también incluye auditorias internas del desempefio del
equipo de trabajo a nivel practico.
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El modelo se basa en:

e Modelo de relacién y control en tres niveles: nivel estratégico (supervision
contractual), nivel tactico (revision de planes de accion y calidad) y nivel
operativo(gestion diaria de incidencias y peticiones). Para ello se establecen tres
comités: operativo, tactico y estratégico.

e Modelo de auditorias internas en tres niveles: basico(semanal), medio(mensual) y

avanzado (trimestral).

Supervision presencial en sedes.

Evaluaciones practicas sobre los técnicos.

Auditorias periddicas de la base de conocimiento.

Automatizacion de control. Sistema de monitorizacion integrado con Naos y con

Tableau o Grafana. Proporciona: alertas inteligentes, verificacion automatiza de

cumplimiento de procedimientos, dashboard dinamico en tiempo real, informes

automatizados, supervision del servicio de guardia 24x7, monitorizacion de la

experiencia de usuario.

e Sistema integral para garantizar la calidad de la documentacion y transferencia de
conocimiento.

INETUM 1

No hay una correcta descripcion de los procedimientos de control y seguimiento
del servicio. Se apoya en Aroh@. Sélo se centra en el cumplimiento de los ANS y no
incluye auditorias internas del desempefio del equipo de trabajo.

Realiza el control y seguimiento a través de una solucion de gobierno, Aorh@, que
proporciona un cuadro de mandos con diferentes medidas del servicio: indicadores de
facturacion, indicadores de ANS, indicadores de calidad, indicadores del equipo, ....
Para acceder a toda esta informacion proporciona un Portal de Servicio.
Las medidas de control y seguimiento se basan en:

e Observabilidad del servicio. Informes de seguimiento.

e Medicion de la calidad del servicio.

e Gestién de riesgos.

El modelo de seguimiento del servicio se basa en 3 comités:
e Comité Estratégico.
e Comité TActico.
e Comité Operativo.

DXC |25

Hay una correcta y muy completa descripcion de los procedimientos de control y
seguimiento del servicio. Se apoya en un modelo integral de control y seguimiento. No
so6lo se centra en el cumplimiento de los ANS sino que también incluye auditorias internas
del desemperfio del equipo de trabajo a nivel practico.

Este modelo se basa en:
- Monitorizacién continua y control integral: monitorizacion sobre varias capas del
servicio como el rendimiento del equipo técnico y auditorias de desempefio, calidad
del soporte telefonico, carga de trabajo e incidencias, estado del servicio e
infraestructura y actualizacién y obsolescencia de los equipos.
- Sistemas de reporting y cuadro de mandos inteligentes: cuadro de mandos en

Power Bl gue muestra la volumetria del servicio, ANS, indicadores adicionales a los
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exigidos en el pliego tanto del servicio en su globalidad como para las diferentes
sedes/organismos.

- Auditorias y mecanismo de control de calidad: desarrollo de una plan de auditoria
del servicio que incluye: cmdb, procedimiento operativos y procedimientos de

seguridad.
- Encuestas y analisis de satisfaccion del usuario.
UTE FUJITSU-SOLUTIA |25

Hay correcta y muy completa descripciéon de los procedimientos de control y
seguimiento del servicio. Se apoya en un modelo integral de control y seguimiento. No
solo se centra en el cumplimiento de los ANS sino que también incluye auditorias internas
del desempefio del equipo de trabajo a nivel practico.

Para el control y seguimiento del servicio se apoya en dos pilares fundamentales:
e Aplicacion de las mejores practicas del marco ITIL y del sistema de gestién de
servicios conforme a la norma ISO/IEC 20000-1.
e Implantacion de un sistema riguroso de indicadores de seguimiento y control.

Para el cumplimiento de los ANS implementard un sistema integral de monitorizacion,
control y trazabilidad de los ANS definidos en el contrato.

Respecto a las auditorias internas del desempefio del equipo de trabajo se realiza una
trimestral que contiene la siguiente informacién:
e Andlisis de desempafio técnico colectivo del equipo de trabajo, con el objetivo de
asegurar que la ejecucion de las tareas se realiza de forma coordinada, conforme
a los procedimientos establecidos, y bajo los estdndares de calidad técnica
definidos en el servicio.
e Andlisis de desempefio técnico individual del equipo, cuyo objetivo es asegurar que
las actuaciones individuales se ejecutan conforme a los procedimientos definidos,
con disciplina técnica y calidad documental.

scc 1

No hay una correcta descripcion de los procedimientos de control y seguimiento
del servicio. Se apoya en un modelo integral de control y seguimiento. No sélo se centra
en el cumplimiento de los ANS sino que también incluye auditorias internas del desempefio
del equipo de trabajo. Pero no indica como lo va a realizar.

Para el control y seguimiento del servicio se apoya en:
e Gestion del SLA (Service Level Agreement / Acuerdos de Nivel de Servicio).
e Desarrollar los requerimientos, escribir y mantener los SLA.
e Informes periodicos sobre la consecucion de los objetivos de nivel de servicio
acordados.
e Desarrollar y documentar estandares de nivel de servicio en las areas contratadas
gue no dispongan de ellos.

Automatizacién del control y seguimiento
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Descripcion: Se valorard que el adjudicatario especifique e implemente la realizacién
automatica este control y seguimiento del servicio, sin que ello represente coste alguno para

la ADA.

Puntuacién méaxima: 2.5

Este subcriterio se ha valorado segun el siguiente criterio:

No hay automatizacion del | No hay automatizacion del control y seguimiento.
control y seguimiento del

servicio

0 puntos

No hay wuna correcta | Hay automatizacion del control seguimiento, pero no abarca
descripcion de la | todo el servicio.

automatizacion del control y | Hay automatizacion del control y seguimiento, pero no
seguimiento del servicio detalla como realizar su implementacion.

Entre mas 0 y hasta 1 punto | Hay automatizacion del control y seguimiento representando
coste para la ADA.

Hay una correcta | Hay automatizacion del control y seguimiento sin que
descripcion de la | represente coste para la ADA.

automatizacion del control y
seguimiento del servicio
Entre mas 1 y hasta 2.5
puntos

GPIC (1

No hay una correcta descripcién de la automatizacion del control y seguimiento. Se
basa en el uso de Flexxible que tiene un médulo para creacion de cuadros de mando.
Uso de herramientas de IA como Copilot para busquedas en la documentacion y
automatizacion de respuesta de preguntas frecuentes o el uso de la herramienta BookStack
ambas incorporan |A para automatizacion.

Disponen de un algoritmo para reclutar al personal.

En ningln momento explica cémo va a automatizar la obtencion de los ANS.

Solo aporta solucién para los organismos que tienen como herramienta ITSM Naos.

OESIA [ 2

Hay unacorrectadescripcion de laautomatizacion del control y seguimiento. Se basa
en el uso de PowerBI, en primer lugar, para consolidar la informacion de las distintas
herramientas ITSM y una vez evolucionado el servicio a EasyVista se utilizaran las
herramientas que este software proporciona.

Explica la herramienta EasyVista y el procedimiento a nivel tedrico.

PLEXUS | 2

Hay unacorrectadescripcion de laautomatizacion del control y seguimiento. Se basa
en el uso de Apache Superset como cuadro de mandos para la gestion del servicio. Este
software permite automatizar tareas como el envio de alertas, la extraccién de datos de
GLPIy la generacion de informes.

Se plantea también la gestion automatizada de encuestas de satisfaccion mediante la
herramienta LimeSurvey. Se propone la integracién de la herramienta con GLPI para que

tras la resolucién de un tique se envie autométicamente una encuesta.
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Se propone la automatizacion de acciones basadas en las respuestas de las encuestas de
modo que, si un usuario califica la experiencia como insatisfactoria, el sistema de RPA
activaria automaticamente la apertura de un ticket de seguimiento para que la jefatura del
proyecto pueda analizar y resolver el problema.

La empresa presenta una propuesta completa y detallada de soluciones para automatizar
el control y el seguimiento del servicio.

AYESA | 2

Hay una correcta descripcion de la automatizacion del control y seguimiento. Se
basa en el uso GLPI para la automatizacion del control y el seguimiento del servicio:
e Sustituciéon de hojas Excel por dashboards dinamicos con informes automaticos y
periddicos de cumplimiento de ANS.
e Alertas automaticas para detectar desviaciones o sobrecarga de trabajo.
o Integracion automéatica de los datos del servicio en Tableau.

Definen, ademas, una oficina técnica de automatizacion (OTA) que apoyarda a los gestores
y responsables del servicio en la automatizacion de procesos identificacion de posibles
nuevos automatismos como para el andlisis de impacto de su puesta en marcha y posterior
mantenimiento. El objetivo es automatizar procesos repetitivos y detectar necesidades de
nuevos automatismos.

SOLTEL |1

No hay una correcta descripcion de la automatizacién del control y seguimiento.
Hace uso de los siguientes automatismos:

e Unificacion de los datos de los ITSM de los organismos en un cuadro de mandos
Unico.

e Cada mafiana se enviara un correo a las personas que se decida con informacién
gréfica sobre alertas, desviaciones y volimenes.

e Alertas y notificaciones en tiempo real.

e Encuestas de satisfaccién automatizadas, integradas con cada ITSM. Se especifica
el método de conexion con los ITSM y una planificacion temporal estimada para
esta integracion.

e En caso de valoracion negativa en una encuesta, creacion automatica de un ticket
interno de revision.

Encontramos que no disponer de una herramienta ITSM Unica perjudica el automatismo de
envio de encuestas, y también el analisis conjunto de los resultados.

TELEFONICA 1

No hay una correcta descripcién de la automatizacion del control y seguimiento. Se
basa en el uso de la herramienta Monday por parte del equipo de proyecto. Esta
herramienta permite gestionar proyectos, se integra con Drive o Teams, y ofrece la
posibilidad de automatizar tareas repetitivas.

No se especifica qué aspectos concretos del control y seguimiento pueden ser susceptibles
de automatizacion.

UTE IAAS365 iConsulting365 1

No hay una correcta descripcion de la automatizacion del control y seguimiento. Se
basa en recopilar y analizar datos:

o Extraccion automatica de datos desde las herramientas de ticketing.

e Generacion de cuadros de mando.

e Alertas de incumplimiento de ANS.

¢ Informes semanales y mensuales detallados.
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e Envio de reportes en PDF y Excel.
e Comparativas de evolucién del servicio.

La automatizacion se alcanzara en el mes 9.
No detallan que necesitaran para la implementacion de los automatismos. Indica posible

uso de herramientas ADA u open-source (redmine, pentaho, zabbix, prometheus) para el
desarrollo de los automatismos sin especificar la infraestructura necesaria.

ATOS 1

No hay una correcta descripcidon de la automatizacién del control y seguimiento. Se
basa en un sistema de envio de correos de los diferentes ITSM que llegarad a una cuenta
ATOS y alimentara un dashboard en Power Bl.

Se pretende obtener datos numéricos de los KPI en relacion al ticketing e identificar cuellos
de botella, estadisticas de incidencias. Se mantienen las diferentes herramientas ITSM por
lo que para ver detalles seria necesario acceder a ellas individualmente.

Vuelven a describir las capacidades de la herramienta Flexxible respecto a la gestion que
se puede hacer en los equipos. Se considera no valorable en este apartado ya que se trata
de procedimientos operativos del dia a dia y no como seguimiento y control del servicio en
su globalidad.

ALTEN 1

No hay una correcta descripcién de la automatizacion del control y seguimiento. Se
basa en un sistema Integrado de Monitorizacion con la posibilidad de utilizar Tableau del
ADA o Grafana de software libre. En dicho sistema se implementa.

e Motor de Alertas en el Naos unificado.
Desarrollo de Scripts para verificar la correcta categorizacion de los tickets.
Dashboard: Se propone el uso de Tableau del Ada o Grafana de software libre.
Generacion Automatizada de Informes.
Control Automatizado del Servicio de Guardias.
Encuestas a usuarios y técnicos.

No se especifica como se va realizar el desarrollo ni el tiempo.

INETUM 1

No hay una correcta descripcion de la automatizacion del control y seguimiento. Se
basa en:

e La monitorizacion del parque en tiempo real a través de la herramienta Flexxible.

« Unica base de conocimiento de servicio cetralizado en Aroh@.

e Distribucién de un equipo técnico con una vision de unificacién y optimizacion del

servicio.

Hay una automatizaciéon de los ANS. No hay automatizacion de auditorias internas del
desempefio del equipo de trabajo.

DXC | 25

Hay una correcta y muy completa descripcién de la automatizacion del control y
seguimiento. Se basa en:
e Automatizacion a través de herramientas: integracion de un conjunto de
herramientas, cada una con un propdsito especifico:

o CheckMK: generacion de alertas automaticas.
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o META: IA, identifica incidencias recurrentes y posibles puntos de mejora
mediante la automatizacion.

o ServiceNow y automatizacion de alertas.

o FlexxClient: monitorizacion del estado de salud de los dispositivos.

o Power BI.

e Automatizacién del seguimiento y visualizacién en tiempo real: implementacién de

paneles de control en tiempo real con el estado de incidencias activas y tiempos de
resolucion, cumplimientos de ANS y alertas de rendimiento en servicios criticos.

Hay una automatizacion de los ANS, auditorias internas del desempefio del equipo de
trabajo e infraestructura sin que ello represente coste alguno para la ADA.

UTE FUJITSU-SOLUTIA [ 2.5

Hay una correcta y muy completa descripcién de la automatizacion del control y
seguimiento. Se basa en:

e Automatizacion de la monitorizacion del servicio, andlisis de KPIs y cuadros de
mandos. Mediante la integracion de JIRA SM, Flexxible IT y CrowdStrike en
Tableau.

e Monitorizacién activa de procesos y gestion automatizada de actuaciones.

e Automatizacion del reporting: mediante Tableau.

e Automatizacion del seguimiento de la satisfaccion del usuario - integracion y
correlacién con el resto de los indicadores. Integracion de los resultados de las
encuestas en Tableau.

e Automatizacion en relacion con la gestion de la demanda. Prediccion de picos de
carga y propuestas automatizadas de redimensionamiento de recursos técnicos,
mediante modelos de machine learning en Tableau.

Hay una automatizacion de los ANS, auditorias internas del desempefio del equipo de
trabajo e infraestructura sin que ello represente coste alguno para la ADA.

scc o

No hay una automatizacion del control y seguimiento.

6 PROCEDIMIENTO DE CALIDAD

La puntuacion total de este criterio es de 5 puntos y no debe exceder de 5 paginas. Se tendran

en cuenta los siguientes aspectos:

Procedimientos de calidad

Descripcion: Se valorara el desarrollo de procedimientos que aseguren la calidad del servicio.
Los procedimientos de calidad tendran en cuenta tanto valores objetivos como valores
subjetivos, por una parte, los indicadores de nivel de servicio obtenidos a través de las
herramientas de soporte y por otra se deberd analizar continuamente el rendimiento del
servicio de soporte, recogiendo feedback de los usuarios. Esto permitird realizar ajustes
segln sea necesario. Se debe indicar con que periodicidad se elaboraran los informes en el

gue se identifican las areas de mejora y las propuestas a implantar.
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Puntuaciéon maxima: 2.5

Este subcriterio se ha valorado segun el siguiente criterio:

No hay procedimientos de | No hay procedimientos de calidad ni informes
calidad y ni informes
0 puntos

No hay una correcta descripcion | Detalla con poca claridad los procedimientos de calidad
de los procedimientos de calidad | o no ofrece procedimientos que tengan en cuenta tanto
y de los informes valores objetivos como valores subjetivos.

Entre mas 0 y hasta 1 punto Puede ofrecer informes indicando: periodicidad, areas
de mejora y las propuestas a implantar.

Correcta descripcion de los | Procedimientos de calidad que tienen en cuenta tanto
procedimientos de calidad y de | valores objetivos como valores subjetivos.

los informes Elaboracion de informes indicando: periodicidad, areas
Entre mas 1y 2.5 puntos de mejora y las propuestas a implantar.
GPIC | 2

Para asegurar la calidad del servicio establece:

e Uso de estandares de la industria, manteniendo certificados a los técnicos.

¢ Mejora continua de procesos y procedimientos automatizando o eliminando
tareas, identificando riesgos y midiendo la satisfaccion y la calidad percibida por el
usuario.

e Atencion a la capacidad de los recursos del proyecto, asegurando su formacion
continua.

e Seleccion optimizada de los recursos.

e Medicion de la huella de carbono y reduccion medioambiental.

e Medicion de la calidad percibida mediante encuestas de satisfaccion.

e Ofrece una oficina de calidad con una dotacién de 180 horas y un plan de apoyo a
la certificacion ISO 20.000.

e Propone la creacion de comités de direccion, de seguimiento ordinario, operativo,
de mejora continua y de problemas.

El modelo combina indicadores objetivos, cumplimiento de ANS y productividad técnica,
asi como indicadores subjetivos, percepcion del usuario y calidad de la atencién.

Elaboracion de distintos informes en los que se indica su periodicidad, areas de mejora y
las propuestas a implantar:
e Toda la informacién sobre la calidad percibida se recopilara en un informe que se
presentara en las reuniones mensuales de seguimiento del contrato.

Correcta descripcion de los procedimientos de calidad y de los informes.

OESIA |25

Para asegurar la calidad del servicio establece un plan de calidad y mejora continua del
servicio que incluye las siguientes actividades:

e Asegurar el correcto control, uso y cumplimiento de procedimientos.
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e Recopilar los informes de no conformidades o desviaciones asegurando su
resolucién con acciones correctiva, preventivas o de mejora.
e Realizar revisiones, inspecciones y auditorias.
e Gestionar quejas y sugerencias, y realizar mediciones de satisfaccion.
Toda la informacion referente a calidad de los servicios, documentaciéon, manuales,
procedimientos, indicadores y ANS estara centralizada en una plataforma de gestion del
conocimiento.

El modelo combina indicadores objetivos, cumplimiento de ANS y productividad técnica,
asi como indicadores subjetivos, percepcion del usuario y calidad de la atencién.
Se llevaran a cabo los siguientes mecanismos de control y seguimiento de la calidad del
servicio:
e Propuesta de mejora de los ANS.
e Auditorias semanales de tiques para mejorar el desempefio de los técnicos.
o Evaluaciones del conocimiento para garantizar la capacitaciéon del equipo, midiendo
el nivel de conocimiento adquirido. Se podran establecer iniciativas de formacion e
incluso rotacion.
e Creacion de checklist como guia de comprobaciones para la validacion del trabajo
del equipo técnico.
e Establecimiento de un comité de calidad para supervisar, evaluar y proponer
mejoras en los procesos, herramientas y servicios.

Elaboracion de distintos informes en los que se indica su periodicidad, areas de mejora y
las propuestas a implantar:
e Informe trimestral de control y seguimiento de la calidad para presentar al comité
de calidad, con revision de indicadores, analisis de la percepcion del servicio y
propuestas de mejora.

Correcta y muy completa descripcidon de los procedimientos de calidad y de los
informes.

PLEXUS [2

Para asegurar la calidad del servicio desarrolla modelo que se aplica en tres fases:
o Definicion del plan de calidad. Establecer normas y directrices
e Aplicacion y gestion del plan de calidad. Cumplimiento de procedimientos, gestién
de la documentacion y mejora continua.
e Control de no conformidades.

El modelo combina indicadores objetivos obtenidos a través de las herramientas de
soporte, asi como indicadores subjetivos obtenidos mediante encuestas de satisfaccion.
Entre las posibles acciones de mejora se incluye:
e Andlisis continuo de tiques registrados
e Supervision del equipo técnico
Creacion de documentacion técnica y funcional.
Automatizacién de tareas.
e Fomento de la autonomia del usuario.
o Transferencia entre grupos de soporte.
e Andlisis de encuestas de satisfaccion.

Elaboracion de distintos informes en los que se indica su periodicidad, areas de mejora y
las propuestas a implantar:
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¢ Informe mensual de mejora continua con el plan de accién con las propuestas a
implementar.
e Reportes autométicos a través del cuadro de mando.

Correcta descripcion de los procedimientos de calidad y de los informes.

AYESA | 2.5

Para asegurar la calidad del servicio desarrolla un plan operativo de calidad en el que se
engloban los procesos de control y seguimiento, andlisis de resultados, iniciativas e
implantacion de mejoras. El plan incluye las siguientes iniciativas:

e Consultoria customer experience para medicion y mejora de la experiencia del
usuario, promoviendo las buenas practicas en atencién y aplicacion de
procedimientos.

e [Focus group con areas usuarias, sesiones de trabajo con areas que tienen
determinadas necesidades o problematicas.

¢ Implementaciéon de iniciativas para mejorar el porcentaje de participacion en las
encuestas de satisfaccion.

e Auditorias de calidad al inicio del contrato, a los tres meses de la incorporacion de
un nuevo organismo y semestralmente una vez incorporados todos.

e Implantacion de IT corners y smiley touch para mejorar la atencion presencial al
usuario.

o Auditoria Tl de sedes incluyendo revisién de inventario, medicion de incidencias,
grado de cumplimiento del plan de mantenimiento, satisfaccion del usuario, carga
de trabajo de los técnicos, calidad de la informacion en los sistemas e idoneidad de
la formacion recibida por los usuarios.

El modelo combina indicadores objetivos como son el cumplimiento de ANS mediante el
cuadro de mando, asi como indicadores subjetivos como la percepcion del usuario y calidad
de la atencién.

Elaboracion de distintos informes en los que se indica su periodicidad, areas de mejora y
las propuestas a implantar:

¢ Informe mensual de seguimiento del servicio.

« Informe mensual de avance de los proyectos de evolucién y homogeneizacion.

¢ Informe mensual de seguimiento econémico y ANS.

o Actas de reuniones elaboradas tras cada reunion.

e Informe anual de auditorias de calidad.

Correcta y muy completa descripcion de los procedimientos de calidad y de los
informes.

SOLTEL [ 2

Para asegurar la calidad del servicio se establece un procedimiento de calidad basado en
los siguientes elementos.

e Adopcion de metodologia ITIL

e Cuadros de mandos, ANS y PKI.

e Auditorias de servicio.

e Encuestas de satisfaccion.

El modelo combina indicadores objetivos como es el cuadro de mandos, asi como
indicadores subjetivos mediante las encuestas de satisfaccion.
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Elaboracion de distintos informes en los que se indica su periodicidad, areas de mejora y
las propuestas a implantar:

¢ Informe semanal de cumplimiento de ANS/KPI.

« Informe mensual de calidad, consolidado de indicadores, feedback de usuarios,

andlisis de tendencia y desviaciones.

¢ Informe trimestral de mejora.

¢ Informe mensual/trimestral de satisfaccion del usuario.

o Informes Ad Hoc de evaluacion puntual durante campafias criticas.

Correcta descripcion de los procedimientos de calidad y de los informes.

TELEFONICA | 2

El modelo combina indicadores objetivos como son:
e Feedback usuario final:
o Encuestas a usuarios, que se lanzaran tras cada intervencion de un técnico.
o Andlisis de quejas/reclamaciones, que se evaluara mediante un KPI especifico.
o Control de las reaperturas de tickets, por medio de un KPI especifico.

e Andlisis de interacciones. Extraccion de una muestra de las interacciones entre los
usuarios y los técnicos para evaluar su idoneidad en términos de atencion al usario,
conocimiento técnico, conocimiento de los procedimientos, etc.

e Tests de formacion y conocimiento al personal técnico del proyecto.

Como indicadores subjetivos: mediante entrevistas semestrales con responsables del
proyecto de ADA. Analisis de las respuestas y modificacion de los procedimientos
oportunos para corregir desviaciones y problemas.

Se implantara un proceso de gestion de riegos con el objetivo de identificar posibles riegos
para el proyecto y definir planes de accién para mitigarlos.

Elaboracion de distintos informes en los que se indica su periodicidad, areas de mejora y
las propuestas a implantar.

Correcta descripcion de los procedimientos de calidad y de los informes.

UTE IAAS365 iConsulting365 [25

Para asegurar la calidad del servicio se aplicard un marco metodoldgico basado en los
estandares ITIL e ISO 20000, que aseguran la correcta gestion de los procesos
relacionados con la prestacion del servicio: Gestion de Incidencias, gestion de peticiones,
gestion de problemas, gestion de cambios.
El modelo combina indicadores objetivos (andlisis de cumplimiento de ANS obtenidos a
través de las herramientas de soporte, evaluacion del desempefio del equipo) como
indicadores subjetivos (evaluacion de la satisfaccion del usuario).
La calidad del servicio se revisara a partir de KPl y métricas de cumplimiento de los ANS.
Aplicaran un ciclo de mejora continua Plan-Do-Check-Act para que cada proceso se ajuste
y mejore constantemente.
Aplicaran los siguientes procedimientos concretos para el control de la calidad del servicio:
e Control de Cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS): Supervisién
del cumplimiento de tiempos de respuesta y resolucion de incidencias y peticiones,
evaluacion periddica de la calidad de la atencién mediante auditorias internas.
e Evaluacion del Desempefio del Equipo: analisis continuo del trabajo técnico
mediante auditorias internas, evaluacion del desempefio basado en métricas de
productividad y calidad, complementados con planes de formacion y actualizacién

para el equipo técnico.
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e Evaluacion de la satisfaccién del usuario, mediante encuestas periddicas de
satisfaccion.

Elaboracion de distintos informes en los que se indica su periodicidad, areas de mejora y
las propuestas a implantar:
¢ Mensualmente: informe de evaluacion de métricas de desempefio y cumplimiento
de ANS, por ejemplo, porcentaje de incidencias resueltas en tiempo.
o Trimestralmente: informe de identificacion de tendencias y propuestas de mejora.
e Anualmente: analisis global del servicio y planificacion de estrategias de
optimizacion.

Correcta y muy completa descripcion de los procedimientos de calidad y de los
informes.

ATOS [05

Para asegurar la calidad del servicio contemplan un proceso de mejora continua articulado
en torno al ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) o a DMAIC (Define, Measure, Analyze,
Improve, Control).
El procedimiento de calidad se basa en los siguientes aspectos clave:
e Se llevard a cabo un andlisis continuo de la actividad del equipo de proyecto para
detectar actuaciones o elementos de mejora.
e Valorar y priorizar la mejora, lo que permite esbozar el esfuerzo que tendria su
implementacion.
¢ Innovacion, que no ofrece detalles concretos.

No hay una correcta descripcion del procedimiento de calidad ni elabora informes
en los que se indica su periodicidad, &reas de mejoray las propuestas a implantar.

ALTEN | 2

Para asegurar la calidad del servicio desarrolla un Plan de Aseguramiento de Calidad
desarrollado por el Responsable de Calidad de Alten.
El modelo combina indicadores objetivos (andlisis de cumplimiento de ANS obtenidos a
través de las herramientas de soporte) como indicadores subjetivos (analisis de
rendimiento del servicio de soporte recogiendo feedback de los usuarios a través de
diversos mecanismos).
Los procedimientos de calidad aplicados son:
e La calidad de la documentacion de gestién generada por el Jefe de Proyecto
(planificaciones actualizadas, informes de situacion, actas de reuniones, ...)
e Lacalidad de la documentacion técnica elaborada en las distintas fases del proyecto
antes de ser presentada a los responsables de la ADA.
e La deteccion y gestién de los riesgos.
o El plan de pruebas y los resultados de la ejecucién de las pruebas.
e Las incidencias y no conformidades surgidas desde la reunién anterior y la situacion
del plan de accién de las no conformidades.
e El plan de formacion y la evaluacion de su implantacion.
e Satisfaccion de los Usuarios con el desarrollo del proyecto.
El Jefe de Proyecto junto con el PMO de Alten sera el encargado de elaborar los informes
de seguimiento del servicio. El contenido y su periodicidad se definira durante la fase de
transicién. Estos informes se generaran en base a una plantilla y recomienda un conjunto
de indicadores que deben de aportarse en dichos informes.
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Correcta descripcion de los procedimientos de calidad y de los informes.

INETUM | 2

Para asegurar la calidad del servicio se desarrolla un Plan de Aseguramiento de Calidad y
Mejora continua que tiene como objetivos:

o Detallar los elementos que constituyen la calidad del servicio.

« Uniformar estos elementos para todas las sedes.

e Capacitacion del equipo de trabajo.
El modelo combina indicadores objetivos (cumplimiento de ANS, evaluacién del
rendimiento del equipo de trabajo) como indicadores subjetivos (satisfaccion del usuario
obtenido a través de encuestas de satisfaccion, analisis de reclamaciones y quejas y
andlisis de pardmetros de actividad y comportamiento del servicio).
Los procedimientos de calidad aplicados son:

e Plan de aseguramiento de calidad.
Calidad del equipo de trabajo.
Percepcion de la calidad del servicio por parte de los usuarios.
e Plan de formacion.

Elaboracion de distintos informes en los que se indica su contenido y no su
periodicidad. Los informes seran los siguientes:

e Informes estratégicos: evolucion del servicio (planificacion, estado de las
actividades), datos del servicio (volumetrias de actividad, tipologias o tendencias),
niveles de servicio, y planes de mejora.

e Informes operativos: datos del servicio (volumetrias de actividad, tendencias,
tipologias), KPIs del servicio y del equipo de servicio, otros.

¢ Informes de gestion: planificacion, tareas realizadas, tareas pendientes, proximas
tareas, carga de recursos, problemas encontrados y soluciones.

Correcta descripcion de los procedimientos de calidad y de los informes.

DXC [ 2.5

Para asegurar la calidad del servicio desarrolla un modelo integral disefiado para garantizar
el cumplimiento de los ANS y la mejora continua.
Este modelo se materializa en un Plan de calidad que incluye las siguientes medidas:
- La capacidad y desempefio del personal del servicio.
- El uso correcto y desempefio de los procedimientos establecidos.
- El control y trazabilidad del servicio, tanto técnico como funcional.
- La medicion periddica de la satisfaccion del usuario medio encuestas y otros
mecanismos.
El modelo combina indicadores objetivos (cumplimiento de ANS, productividad técnica)
como indicadores subjetivos (percepcion del usuario y calidad de la atencion).
Los procedimientos de calidad aplicados son:
- Reuvision de la calidad de las interacciones.
- Revision del seguimiento de procesos.
- Auditoria de la CMDB.
- Revision de la seguridad.
- Control de métricas de desempefio.
- Cumplimiento de ANS
Elaboracion de distintos informes en los que se indica su periodicidad, areas de mejora y

las propuestas a implantar:
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- Informe de cumplimiento de ANS que se genera de forma mensual, dentro de los 5
primeros dias del mes, donde se detalla el grado de cumplimiento, identificando
areas donde se han producido desviaciones y los ajustes necesarios.

- Informe de Buenos dias, que se genera a diario, con la siguiente informacion:
estado general del servicio, incidencias criticas o pendientes, carga de trabajo,
resumen jornada de guardia, tareas programadas para el dia, notificaciones y
alertas.

Correcta y muy completa descripcion de los procedimientos de calidad y de los
informes.

UTE FUJITSU-SOLUTIA [ 2

El modelo combina indicadores objetivos (métricas del servicio, cumplimiento de ANS,
indicadores de desempefio del equipo de trabajo) como indicadores subjetivos (percepcion
del usuario).

Elaboracion de distintos informes en los que se indica su contenido su periodicidad, areas
de mejora y las propuestas a implantar:

« Informe global del seguimiento del servicio / periodicidad: trimestral.

« Informe mensual de seguimiento tactico del servicio / periodicidad: mensual.

« Informe de transformacion e innovacion / periodicidad: bimensual.

« Informe de calidad percibida y experiencia digital / periodicidad: mensual.

e Informe de monitorizacion y seguimiento de KPIs y ANS / periodicidad: mensual.

« Informe de desempefio del equipo de trabajo / periodicidad: mensual.

o Informe de identificacion y resolucion de problemas recurrentes/ periodicidad:

mensual.
« Informe de sostenibilidad y eficiencia energética / periodicidad: trimestral.
¢ Informe de seguridad del servicio / periodicidad: semestral.

Correcta descripcion de los procedimientos de calidad y de los informes.

Scc (1

Para asegurar la calidad del servicio se desarrolla un plan de aseguramiento de la calidad
Cuyos objetivos:

o Identificar, supervisar y controlar todas aquellas actividades, tanto técnicas como
de gestion, que son necesarias para garantizar que los Servicios alcanzan la calidad
requerida.

e Proporcionar evidencias de que las actividades de supervision y control se han
llevado a cabo.

o Certificaciones de calidad:

o IS0 9001: Sistema de Gestion de la Calidad de los Servicios entregados.

o IS0 27001: Gestion de la Seguridad de la Informacion.

o 1SO 20000: Sistema de Gestion de Servicios
El modelo s6lo habla de indicadores objetivos (métricas del servicio, cumplimiento de ANS)
y no habla de indicadores subjetivos.

Elaboracion de distintos informes en los que se indica su contenido y su periodicidad, areas
de mejora y las propuestas a implantar:
¢ Informes de gestién del Servicio
¢ Informes de Seguimiento del Servicio
Entregable (Acta) de las Reuniones de Seguimiento
Informes al Comité de Nivel Estratégico.
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e También hace referencia a informes que detallen el nivel de cumplimiento de los
ANS, resultados de auditorias y analisis de KPIs. Informes mensuales/trimestrales.

No hay una correcta descripcién de los procedimientos de calidad y de los informes.

Automatizacion de calidad

Descripcion: Se valorard que el adjudicatario especifique e implemente la realizacion
automética del control de la calidad de los trabajos, sin que ello represente coste alguno para
la ADA.

Puntuacién maxima: 2.5

Este subcriterio se ha valorado segun el siguiente criterio:

No hay automatizacion del | No hay automatizacion del control de la calidad.
control de la calidad
0 puntos

No hay una correcta descripcion | Hay automatizacion del control de la calidad, pero no
de la automatizacion del control | abarca todo el servicio.

de la calidad Hay automatizacion del control de la calidad, pero no
Entre mas 0 y 1 punto detalla como realizar su implementacion.

Hay automatizacion del control de la calidad
representando coste para la ADA.

Correcta descripcion de la | Hay automatizacién del control de la calidad sin que
automatizacion del control de la | represente coste para la ADA.

calidad

Entre mas 1y 2.5 puntos

GPIC 1

El control de la calidad se automatizara mediante la valoracion del servicio recibido en cada
tique, proponiendo implementar un sistema de valoraciéon de los técnicos. Se obtendra
informacion a través de la implementacion de NAOS/alternativa ADA.

No hay una correcta descripciéon de la automatizacion del control de la calidad. No
aportando ninguna propuesta sobre la automatizacion de la calidad en los organismos que
no utilizan NAOS como herramienta ITSM.
OESIA [ 2
El control de la calidad se automatizard mediante la herramienta EasyVista, que permite:
e Automatizar procesos para el control y seguimiento de los ANS, enviando
notificaciones sobre tiqgues que estén en riesgo de incumplimiento.
e Creacion de dashboards para mostrar datos relevantes en PC o smartphone.
e Incorporacion de encuestas de satisfaccion dentro del fluj de gestion del ticket.
e Generacion de informes con el médulo Reporting y Analytics para ejecutarlos
automaticamente en intervalos definidos.
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Hay una correcta descripcion de la automatizacion del control de la calidad, pero a
nivel muy tedrico.

PLEXUS |2

El control de la calidad se automatizara mediante la integraciéon de diversas herramientas:

e GLPI: Ofrece solucion escalable asegurando cumplimiento ANS y control de KPI.

« Robot Framework: Automatizacion de encuestas de satisfaccion, centralizacién de
la CMDB, uso de codigos QR, pruebas autométicas de calidad, revision de
actualizaciones.

e OCS Inventory: Gestion automatizada del inventario HW y SW.

e Zabbix: supervisién del rendimiento del servicio.

o Sistema de inteligencia artificial: AIOps para la gestién de peticiones.

Hay una correcta descripcion de la automatizaciéon del control de la calidad, basada
en el uso de un conjunto de herramientas.

AYESA | 2

El control de la calidad se automatizara mediante la integracion de diversas herramientas:
e GLPI para generacion de informes periédicos automaticos.
e Tableau para unificacién y visualizacion del cuadro de mando global.
e Limesurvey para creacion y gestion de encuestas.
e Flexxible para medicion de la experiencia digital del usuario.

Hay una correcta descripcion de la automatizaciéon del control de la calidad, basada
en el uso de un conjunto de herramientas.

SOLTEL |1

El control de la calidad se automatizard mediante la utilizacion de un modelo de 1A
generativa, que se aplicara en los siguientes casos:

e Andlisis de cumplimiento: La IA indicara si las interacciones auditadas han seguido

el procedimiento.

e Andlisis de sentimiento del usuario: La IA sera capaz de detectar el nivel de malestar

de un usuario.

e Andlisis de fase de protocolo de auditorias: Dando lugar a acciones de mejora.
Para la utilizacion de este modelo se parte de que la IA ya tiene el conocimiento de todo el
servicio, con todos los flujos de trabajo y procedimientos para evaluar la actuacion de los
técnicos con el usuario. En ningln apartado de la oferta se detalla cémo se podra alcanzar
este objetivo en todas las herramientas ITSM actuales. En el apartado correspondiente a
“Recursos y/o herramientas concretas puestos a disposicion del proyecto para la ejecucion
de la solucion técnica propuesta” se cita esa A, diciendo que su funcionamiento se detalla
en este apartado de “Auditorias automaticas de calidad”, pero en este apartado solo se
afirma que la IA ya tiene el conocimiento de todo el servicio, sin detallar en ningin momento
cémo se ha conseguido este objetivo.

No hay una correcta descripcion de la automatizaciéon del control de la calidad, ya
que no detalla como se va a realizar el entrenamiento de la IA con 8 herramientas ITSM y
por tanto como va obtener el conocimiento necesario.

TELEFONICA (1

El control de la calidad se automatizard mediante el uso de herramientas de monitorizacion,
reporting y gestion del conocimiento.

Pretenden mover la resoluciéon de incidencias lo maximo hacia el usuario con procesos
descritos anteriormente como el autoservicio.
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No hay una correcta descripcion de la automatizaciéon del control de la calidad, ya
que hablan de estudiar y analizar procesos para tratar de automatizar, pero no se ofrece
concrecion.

UTE IAAS365 iConsulting365 1

El control de la calidad se automatizara mediante las siguientes acciones:

e Monitorizacién y control automatico a través de las herramientas ITSM e
implementacion de dashboards en herramientas de BI, pero no se detalla ninguna
de estas herramientas.

e Control de disponibilidad de recursos Tl (impresoras, servidores...), gracias a
Flexxible.

o Alertas y notificaciones automatizadas, configurando alertas en tiempo real ante
incumplimientos de ANS o notificaciones a los responsables de servicio para la
aplicacion inmediata de medidas correctivas.

e Configuracién de notificaciones automaticas en la herramienta ITSM y/o en
Microsoft Teams para que el equipo reciba avisos en tiempo real.

No hay una correcta descripcion de laautomatizacién del control de la calidad, debido
a que ofrece una solucion dificil de realizar. La empresa propone la automatizacion dentro
de las herramientas ITSM que los organismos usan actualmente, pero no se indica si ella
se encargara de las tareas de configuracion y parametrizacion de los ITSM, ni tampoco si
se ha comprobado que los actuales ITSM ofrezcan esas posibilidades de automatizacion.

ATOS 1

El control de la calidad se automatizara mediante la figura del gestor de conocimiento, que
tendra la responsabilidad de mantener, desarrollar y distribuir el conocimiento genérico y
especifico del servicio, y que este se encuentre disponible para todos los miembros del
equipo. Se creara una estructura de carpetas en Sharepoint.

Proponen el uso de un chat de IA generativa con la capacidad de responder preguntas en
lenguaje natural. Las respuestas podrian incluir la documentacién del proyecto, de manera
que sean muy especificas para este servicio. Proponen como tecnologia concreta Microsoft
Azure OpenAl basada en el modelo conversacional de ChatGPT. La empresa se haria
cargo de los desarrollos y parametrizaciones necesarios.

La empresa ofrece al proyecto la herramienta ACIR para el seguimiento y control de las
iniciativas de mejora.

No hay una correcta descripciéon de la automatizacién del control de la calidad, ya
que a pesar de lo expuesto anteriormente, no se encuentra informacion sobre
automatizaciones de procesos concretos y especificos de este servicio de soporte.

ALTEN (1

El control de la calidad se automatizara mediante un sistema de monitorizacién avanzado
através de un dashboard dinamico. Para ello utiliza Tableau del Ada o Grafana de Software
Libre.

No hay unacorrecta descripcion de laautomatizacién del control de la calidad, debido
a que propone herramientas, pero no indica cémo obtener el conocimiento necesario para
implementar la automatizacion.

INETUM 1

El control de la calidad se automatizar4 mediante la aplicacion de la herramienta Aroh@.
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No hay una correcta descripcion de la automatizacién del control de la calidad, las
capacidades de la herramienta se intuyen por otros apartados, pero no se especifican
automatismos nuevos en este punto.

DXC |25

El control de la calidad se automatizard mediante la integracion de diversas herramientas:

e ServiceNow. dispone de BBDD de conocimiento, CMDB y configuracion de alertas
antes posibles desviaciones de los KPIs de calidad.

e CheckMK: monitorizacion en tiempo real de los servicios criticos.

e FlexxClient: vision detallada del estado de los dispositivos de red. Mide y mejora la
experiencia real del usuario en el puesto de trabajo digital.

o Power BIl: Plataforma de observabilidad que facilita el analisis de tendencias y la
toma de decisiones estratégicas.

e META: realiza un andlisis automatizado de los tiques cerrados identificando
patrones de comportamiento. De esta forma detecta areas de mejora y optimiza la
gestion de incidencias.

Hay una correctay muy completa descripcion de la automatizacién del control de la
calidad, basada en la integracion de la informacion de varias herramientas usadas en la
gestion del servicio.

UTE FUJITSU-SOLUTIA |2

El control de la calidad se automatizard mediante:

e Automatizacion de la monitorizacion del servicio, andlisis de KPIs y cuadros de
mandos. Mediante la integracion de JIRA SM, Flexxible IT y CrowdStrike en
Tableau.

¢ Monitorizacion activa de procesos y gestion automatizada de actuaciones.

e Automatizacion del reporting: mediante Tableau.

e Automatizacion del seguimiento de la satisfaccion del usuario - integracion y
correlacién con el resto de los indicadores. Integraciéon de los resultados de las
encuestas en Tableau.

e Automatizacion en relacion con la gestién de la demanda. Prediccién de picos de
carga y propuestas automatizadas de redimensionamiento de recursos técnicos,
mediante modelos de machine learning en Tableau.

e Automatizacion de la gestion de auditorias y cumplimiento.

e Automatizacion de la gestion de reuniones y seguimiento de acuerdos.

e Automatizacion en materia de sostenibilidad.

Hay una correcta descripcion de la automatizacion del control de la calidad, basada
en la integraciéon de la informacion de varias herramientas, aunque los mecanismos
descritos son genéricos, describe los mismos en todos los apartados de automatizacion.

scc |0

No hay automatizacidn del control de la calidad.

7 SERVICIOS DE GUARDIA 24X7

La puntuacion total de este criterio es de 3 puntos y no debe exceder de 5 paginas. Se tendran

en cuenta los siguientes aspectos:
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Procedimiento del servicio de guardia

Descripcién: Se valorara la organizacion del servicio de guardias 24x7 priorizando en la

puntuacion que el servicio se preste desde un centro de continuidad.

Puntuaciéon maxima: 1.5

Este subcriterio se ha valorado segun el siguiente criterio:

No hay procedimiento de guardia No hay ningun procedimiento de guardia.

0 puntos

No hay una correcta descripcién del | Detalla con poca claridad el procedimiento de
procedimiento de guardia guardia quedando sin identificar algunos de los
Entre mas 0 y hasta 0.75 puntos siguientes aspectos: si el servicio se presta

desde un centro de continuidad, los perfiles que
prestan dicho servicio, funciones que se
realizan, tipo de actuacion (presencial, remoto).

Hay una correcta descripcion del | Detalla con claridad el procedimiento de guardia
procedimiento de guardia identificando los siguientes aspectos: si el
Entre mas 0.75 y hasta 1.5 puntos servicio se presta desde un centro de
continuidad, los perfiles que prestan dicho
servicio, funciones que se realizan, tipo de

actuacion (presencial, remoto).

GPIC [05

No hay una correcta descripcion del procedimiento de guardia.

El servicio de guardia se presta desde un Centro de Atencién al Usuario en horario 24x7,
aunque los fines de semana el horario es solo para las noches (20:00 a 7:30). Solo las
solicitudes VIP se resuelven sobre la marcha, el resto es el siguiente dia laborable.

Se incluyen trabajos programados avisados con 48h de antelacion.

No quedan claras las tareas que realizara el centro de atencion al usuario dado que el
procedimiento del servicio de guardia establece que la centralita virtual del centro de
atencion remota queda, de manera automatizada, redirigida al equipo de guardia
correspondiente. Por lo tanto, si las llamadas son recibidas directamente por los técnicos
de guardia, que son los técnicos del equipo habitual de trabajo, no realiza ninguna tarea el
centro de atencion al usuario.

OESIA |15

Hay una correctay muy completa descripcion del procedimiento de guardia.

El servicio de guardia se presta desde un Centro de Servicios Compartidos con tres niveles
de especializacion: monitorizacion, operacion y administracion.

Detalla los niveles de atencion y el escalado.

Realiza un informe con incidencias atendidas al dia siguiente.

Los miembros del equipo del basado también participaran en las guardias mediante
rotaciones.

Define un plan de contingencias y un plan de comunicacion
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El servicio se presta desde un centro de continuidad, pero no indica ubicacién.
Los técnicos del centro de continuidad actian en remoto y en presencial actian los técnicos
del basado.

PLEXUS |15

Hay una correctay muy completa descripcion del procedimiento de guardia.

El servicio de guardia se presta desde el CAU general de Plexus como centro de
continuidad.

Especifica con claridad el flujo del proceso: El centro de continuidad registra el ticket en la
herramienta de gestion, realiza la atencién, resuelve si es posible o realiza el escalado del
mismo al equipo técnico de soporte N1 (basado)

El servicio se presta desde un centro de continuidad, pero no indica ubicacion.
Los técnicos del centro de continuidad actian en remoto y en presencial actian los técnicos
del basado.

AYESA |15

Hay una correctay muy completa descripcion del procedimiento de guardia.

El servicio de guardia se presta desde un Centro de Continuidad, donde se centraliza la
operativa y se gestiona la coordinacion de las incidencias recibidas. El soporte es
proporcionado por técnicos de Nivel 2.

Se oferta una cobertura completa del servicio 24x7, incluyendo festivos.

La prestacion del servicio de guardia 24x7 se organiza de manera estructurada bajo un
modelo de trabajo mixto (remoto-presencial) para garantizar su eficiencia y continuidad.

Dentro del servicio de guardia se incluye:

e Gestidn de incidencias técnicas en dispositivos y aplicaciones esenciales.

e Soporte a equipos de usuario.

¢ Gestiodn de telefonia, contando con un teléfono de “botiquin”.

e Servicio de impresion.

¢ Incorporacion de un sistema de monitorizacion y alertas proactivas alineado con el
sistema de monitorizacién propuesto para el proyecto, para la supervisién en tiempo
real del estado de los dispositivos y servicios criticos de los altos cargos.

Se detalla el flujo de gestion de incidencias y el escalado de peticiones.

El equipo de guardia estara compuesto por técnicos de microinformatica de Nivel 2 (N2),
con competencias técnicas y acceso completo a los entornos definidos para la resolucién
remota de incidencias. En situaciones que excedan sus capacidades —por ejemplo, en
fallos estructurales de red, servicios de directorio, almacenamiento o virtualizacion— se
activa el protocolo de escalado. Estos especialistas, en modalidad de guardia localizada,
se incorporan al proceso bajo la supervisién de un Coordinador de Guardia, que garantiza
el cumplimiento de los tiempos de respuesta y actlla como enlace operativo con los
responsables de ADA.”

El servicio se presta desde un centro de continuidad, pero no indica ubicacién.
Los técnicos del centro de continuidad actian en remoto y en presencial actdan los técnicos
del basado.

SOLTEL | 0.5

No hay una correcta descripcion del procedimiento de guardia.
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El servicio de guardia se presta desde un centro de atencién remota de Soltel como Centro
de Continuidad. Garantizara la disponibilidad del servicio sin importar el momento ni la
gravedad.

La empresa ofrece para el servicio de guardia los mismos ANS que para el servicio en
horario normal. Tiene técnicos disponibles en turnos rotativos para garantizar la cobertura
24x7 del servicio.

Se ofrecen los siguientes perfiles dentro del servicio de guardia: 2 técnicos N1, 1 técnico
N2, 1 técnico de infraestructura de puesto, 1 técnico de seguridad.

La activacion del servicio de guardia puede darse por el usuario o de forma proactiva por
el sistema de monitorizacion.

No especifica con claridad el flujo del proceso.

Dentro de las caracteristicas mas relevantes del centro de atencion remota establece que
se habilitaran unos canales que sirvan de punto Unico de contacto, los canales son:
centralita virtual centralizada, buzén de correo Unico y agente IA, quedando la herramienta
ITSM fuera de la centralizacion hasta que se integre la herramienta comun de la ADA.
Posteriormente, al definir el proceso de activacion del servicio de guardia, establece que
cualquier usuario procede a la notificaciéon mediante llamada telefénica o registro de ticket
en la herramienta de gestion de incidencias del organismo, pero esta herramienta
previamente habia quedado fuera de la centralizacién del centro de atencién remota, por
lo que entra en contradiccion.

El servicio se presta desde un centro de continuidad, ubicado en la Cartuja.

No quedan claras las tareas que realizara el centro de continuidad dado que establece que
al inicio del horario de cobertura de guardias entrar4 en funcionamiento el servicio de
guardias a través de la centralita virtual y las llamadas seran redirigidas al teléfono movil
de los técnicos de guardia. Por lo tanto, si las llamadas se redirigen a los técnicos de
guardia, que son los técnicos del equipo habitual de trabajo, no realiza ninguna tarea el
centro de continuidad.

TELEFONICA |15

Hay una correctay muy completa descripcion del procedimiento de guardia.
El servicio de guardia se presta desde un centro de continuidad.

Ofrecen para fuera de horario habitual:

e Servicio reactivo de nivel 1 para monitorizacion, recepcion, registro y resolucion en
primera instancia de incidencias. Sus integrantes adquiriran experiencia con
pasantias en horario regulare informados en la misma cadena de conocimiento. Se
agrupan en equipos por clientes similares.

e Guardia pasiva de nivel 2 para resolucién de incidencias criticas no resolubles por
el Nivel 1y ejecucion de trabajos programados (cambios)

Presentan procedimiento operativo Nivel 1:

o Correo al final de la jornada indicando asuntos pendientes a 24x7

o Teléfono desviado al pool 24x7

o Correo desde 24x7 indicando situaciones pendientes hacia el servicio regular

Presentan procedimiento operativo nivel 2:

e Se utilizara personal del propio servicio.
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e Se establecera un turno de guardias con los agentes de nivel 2 de manera que uno
de ellos esté de guardia semanal

e Se activara en caso de incidencia critica o trabajo previamente planificado

e El técnico contara con VPN

e Solo atendera de forma remota.

El servicio se presta desde un centro de continuidad, su ubicacion es en Tres Cantos
Madrid.

Los técnicos del centro de continuidad actian en remoto y en presencial actian los técnicos
del basado.

UTE IAAS365 iConsulting365 1

Hay una correcta descripcion del procedimiento de guardia.

El servicio de guardias 24x7 que se presta desde un centro de continuidad. No se especifica
su ubicacién, se indica que es un espacio dedicado al soporte remoto y a la gestion de
incidencias criticas fuera del horario laboral estandar.

Servicio basado en una combinacion de intervencién remota (preferente), desplazamiento
presencial (en caso critico, 45 minutos de desplazamiento) y monitorizacion proactiva.

Presentan un sistema de categorias de incidencias: Criticas, urgentes, menores con las
actuaciones asociadas. Diagnostico, escalado, etc.

Al especificar en el basado un Centro de Continuidad se valora que este sea independiente
tanto en personal como en ubicacion.

El servicio se presta desde un centro de continuidad, pero no indica ubicacion.
No queda claro que los técnicos de guardia sean técnicos diferentes a los que prestan
servicio en el basado.

ATOS |15

Hay una correctay muy completa descripcion del procedimiento de guardia.

El servicio de guardias 24x7 que se presta desde un centro de continuidad denominado
Centro de Servicios Remotos. No se especifica ubicacién, se intuye que es un centro
independiente por fotografias y descripcion.

Se facilitara teléfono de contacto y correo electronico del equipo remoto. En caso de no
poder resolver se escalara a un segundo nivel del que se dispondra mediante un cuadrante
de guardias.

El CSR cuenta con personal titulado en Informética que garantiza el soporte avanzado
microinformatico y de telefonia al usuario final. Seguimiento y control de primer nivel de
incidentes de seguridad en el puesto de trabajo, ejecutando en caso necesario el rapido
escalado de este tipo de incidentes criticos hacia los niveles superiores.

Se dispondra de una guardia de segundo nivel on Call con técnicos de Atos que trabajen
en el servicio de la ADA, el cual podra prestar asistencia remota y de soporte de segundo
nivel en los ambitos dentro del alcance del puesto de trabajo ofrecido por Atos a la ADA.

Ademas, estos técnicos podran desplazarse fuera de horas a las dependencias de la ADA
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en caso necesario, para prestar asistencia in-situ a los usuarios finales, usuarios VIP o
resolver algln problema de infraestructura del puesto de trabajo que pueda requerir
presencialidad en la ADA.

El servicio se presta desde un centro de continuidad, pero no indica ubicacion.
Los técnicos del centro de continuidad actian en remoto y en presencial actian los técnicos
del basado.

ALTEN |05

No hay una correcta descripcion del procedimiento de guardia.

El servicio de guardias 24x7 se presta desde un centro de continuidad organizado en tres
grupos de atencion:

¢ Atencion de Nivel 1

e Atencion de Nivel 2

¢ Atencion especializada

El Jefe de Proyecto y los coordinadores monitorizan este servicio.

El servicio se presta desde un centro de continuidad, pero no indica ubicacion.
Los técnicos de guardia son los técnicos del basado.

INETUM |15

Hay una correctay muy completa descripcion del procedimiento de guardia.

El servicio de guardias 24x7 se presta desde un centro de continuidad Centro de Servicios
Inetum Espacio Monzén.

El Centro de Servicios Inetum cuenta con una plantilla de 250 agentes son soporte de Nivel
1y Nivel 2.

Explica con detalle la puesta en marcha del servicio y su funcionamiento.

El servicio se presta desde un centro de continuidad, Centro de Servicios Inetum Espacio
Monzon.

Los técnicos del centro de continuidad actdan en remoto y en presencial actdan los técnicos
del basado.

DXC 11

Hay una correcta descripcion del procedimiento de guardia.

El servicio de guardias 24x7 se presta desde un centro de continuidad en Avilés. Atiende
fuera del horario laboral.

El centro de continuidad registra el ticket en la herramienta del organismo. Realiza la
atencion y el triaje del mismo. Si cumple los criterios para la modalidad de guardia se asigna
a un técnico de guardia (técnico del basado). Este lo intenta en remoto y sino en presencial.
Sino cumple los criterios para la modalidad de guardia sélo se registra para su tratamiento
posterior.

Especifica con claridad: el flujo del proceso, tratamiento de incidencias criticas, roles y
responsabilidades, gestion de turnos, responsabilidad y escalado, asi como las
herramientas para prestar el servicio.

El servicio se presta desde un centro de continuidad en Avilés.

Los técnicos del centro de continuidad solo realizan la atencion y el triaje del tique. Si
cumple los criterios para la modalidad de guardia se asigna a un técnico de guardia que es
un técnico del basado.

UTE FUJITSU-SOLUTIA | 1.5

Hay una correctay muy completa descripcion del procedimiento de guardia.

73

Puede verificar la integridad de este documento mediante la lectura del cédigo QR adjunto o mediante el acceso

a la direccion https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma indicando el cédigo de VERIFICACION

FIRMADO POR

RAFAEL GONZALEZ MARTINEZ 12/05/2025

RAQUEL REINOSO LOBATO

M@ ESTHER RODRIGUEZ BARTHE

MARIA LUISA DE LA VEGA ROYO

MIGUEL ANGEL VERA MARQUEZ

VERIFICACION

BndJAMYCSD73ACUT6FWL7BCXKJIDXK9 PAG. 73/79

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/BndJAMYCSD73ACUT6FWL7BCXKJDXK9

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

Junta de Andalucia

El servicio de guardias 24x7 se prestara antes dos situaciones:
e Gestion de incidencias y peticiones de alta criticidad y prioridad.
e Atencion preferente a altos cargos o personas habilitadas.
e Ante laimplantacién de cambios relevantes que, por su impacto potencial, requieran
vigilancia y soporte técnico especializado fuera del horario regular de operacion.

El servicio de guardias 24x7 se presta desde un centro de continuidad Centro de Gestion
y Soporte del Servicio (CGSS) ubicado en Sevilla (C/ Américo Vespucio, 35, Edificio Grupo
Solutia - 41092 Sevilla), centro principal de continuidad del servicio fuera del horario
habitual. También cuentan con un centro de respaldo 24x7 en Sevilla(Avda. San Francisco
Javier, 20 — Edificio Catalana Occidente, 41018 Sevilla) para garantizar la continuidad del
servicio en caso de contingencias.

Explica con detalle la puesta en marcha del servicio y su funcionamiento.

scc | 0.5

No hay una correcta descripcion del procedimiento de guardia.
El servicio de guardias 24x7 se presta por un técnico de guardia (técnico del basado). No
existe ningln centro de continuidad.

Servicios ofertados

Descripcion: Se valorara la complejidad y el valor afiadido de los servicios que se ofrezcan
incluidos en el servicio de guardias (monitorizacion, alertas, intervencion técnica remota,
servicio de impresion, telefonia, atencién a altos cargos, etc.), asi como los distintos perfiles

que acttan por cada uno de los servicios prestados.

Puntuacién méaxima: 1.5

Este subcriterio se ha valorado segun el siguiente criterio:

No hay servicios ofertados No se oferta ningun servicio de guardia.

0 puntos

No hay una correcta descripcion de | Ofrece un catalogo de servicios que no incluye todos
los servicios ofertados los servicios demandados: la monitorizacion, alertas,
Entre mas 0 y hasta 0.75 puntos intervencion técnica remota, servicio de impresion,

telefonia y atencién a altos cargos.

Puede especificar los perfiles que van a actuar en el
servicio de guardias.

Puede ofrecer servicios de valor afiadido.

Hay una correcta descripcion de los | Ofrece un catélogo de servicios que incluye la

servicios ofertados monitorizacion, alertas, intervencion técnica remota,
Entre mas 0.75 y 1.5 puntos servicio de impresion, telefonia y atencion a altos
cargos.

Puede especificar los perfiles que van a actuar en el
servicio de guardias.
Puede ofrecer servicios de valor afadido.
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GPIC 1.5

Hay una correcta descripcion de los servicios ofertados. Ofrece el catdlogo de
servicios minimo, especifica los perfiles que van a actuar y ofrece servicios de valor
afiadido.

Ofrece un catalogo de servicios que incluye la monitorizacién, alertas, intervencion técnica
remota, servicio de impresién, telefonia y atencién a altos cargos.

Especifica los perfiles que van a actuar en el servicio de guardias.

Como valor afiadido ofrece la atencion a altos cargos en presencial hasta a 25 km de
Seuvilla.

OESIA | 1.25

Hay una correcta descripcion de los servicios ofertados. Ofrece el catalogo de
servicios minimo, especifica los perfiles que van a actuar y no ofrece servicios de
valor afiadido.

Ofrece un catalogo de servicios que incluye la monitorizacion, alertas, intervencion técnica
remota, servicio de impresién, telefonia y atencion a altos cargos.

Especifica los perfiles que van a actuar en el servicio de guardias.

No ofrece servicio de valor afiadido.

PLEXUS (1

Hay una correcta descripciéon de los servicios ofertados. Ofrece el catdlogo de
servicios minimo pero no especifica los perfiles que van a actuar ni ofrece servicios
de valor afadido.

Ofrece un catalogo de servicios que incluye la monitorizacién, alertas, intervencién técnica
remota, servicio de impresién, telefonia y atencion a altos cargos.

No especifica los perfiles que van a actuar en el servicio de guardias.

No ofrece servicio de valor afladido.

AYESA |15

Hay una correcta descripcion de los servicios ofertados. Ofrece el catdlogo de
servicios minimo, especifica los perfiles que van a actuar y ofrece servicios de valor
afiadido.

Ofrece un catalogo de servicios que incluye la monitorizacién, alertas, intervencién técnica
remota, servicio de impresion, telefonia, atencién a altos cargos presencial hasta a 25 km
de la zona Cartuja.

Especifica los perfiles que van a actuar en el servicio de guardias.

Como valor afiadido ofrece la atencién a altos cargos en presencial hasta a 25 km de la
zona Cartuja y servicio de monitorizacién de sistemas.

SOLTEL [1.25
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Hay una correcta descripcion de los servicios ofertados. Ofrece el catalogo de
servicios minimo, no especifica los perfiles que van a actuar y ofrece servicios de
valor afiadido.

Ofrece un catalogo de servicios que incluye la monitorizacién, alertas, intervencién técnica
remota, servicio de impresién, telefonia y atencion a altos cargos.

No especifica los distintos perfiles que actian por cada uno de los servicios prestados.

Ofrece como valor afadido:

e Monitorizacion proactiva, integrando la monitorizacion de sistemas criticos con
Telegram como herramienta de mensajeria instantanea para una rapida atencién
por parte de los técnicos.

e Respuestas automaticas, ya que durante las guardias estara disponible a través de
WhatsApp el agente IA.

e Intervencion técnica remota, con acceso seguro a los sistemas.

e Intervencion técnica presencial en un plazo no superior a 2 horas.

e Atencion de altos cargos y personal critico, incluyendo la visita a domicilio en caso
necesario. La atencion a altos cargos se hara directamente por el grupo N2, sin
pasar por N1.

Aplicacion de parches de seguridad de forma remota.
Soporte a aplicaciones criticas.

Soporte en actuaciones planificadas.

Soporte en periodos criticos y campanias.

TELEFONICA | 0.5

No hay una correcta descripcion de los servicios ofertados. No ofrece el catdlogo de
servicios minimos, especifica los perfiles que van a actuar y no ofrece servicios de
valor afiadido.

No se detalla un catalogo de servicios que incluya la monitorizacion, alertas, intervencion
técnica remota, servicio de impresion, telefonia y atencion a altos cargos.

Especifica los perfiles que van a actuar en el servicio de guardias.

No ofrece servicio de valor afiadido.

UTE IAAS365 iConsulting365 [15

Hay una correcta descripcion de los servicios ofertados. Ofrece el catalogo de
servicios minimo, especifica los perfiles que van a actuar y ofrece servicios de valor
afiadido.

Ofrece un catalogo de servicios que incluye la monitorizacion, alertas, intervencién técnica
remota, servicio de impresion, telefonia y atencion a altos cargos.

Especifica los perfiles que van a actuar en el servicio de guardias.

Como valor afiadido ofrece:
« Intervenciones programadas fuera del horario laboral, minimizando el impacto en la
operativa diaria de los empleados publicos, para la actualizacién y el mantenimiento
de sistemas, la instalacién de nuevos servicios, soporte a reubicaciones fisicas de

equipamiento, y otros.
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ATOS [1.25

Hay una correcta descripcion de los servicios ofertados. Ofrece el catalogo de
servicios minimo, especifica los perfiles que van a actuar y no ofrece servicios de
valor afadido.

Ofrece un catélogo de servicios que incluye la monitorizacion, alertas, intervencion técnica
remota, servicio de impresién, telefonia y atencion a altos cargos.

Especifica los perfiles que van a actuar en el servicio de guardias.

No ofrece servicio de valor afiadido.

ALTEN (1

Hay una correcta descripcion de los servicios ofertados. Ofrece el catalogo de
servicios minimo pero no especifica los perfiles que van a actuar ni ofrece servicios
de valor afadido.

Ofrece un catélogo de servicios que incluye la monitorizacion, alertas, intervencion técnica
remota, servicio de impresién, telefonia y atencion a altos cargos.

No especifica los perfiles que van a actuar en el servicio de guardias.

No ofrece servicio de valor afiadido.

INETUM | 1.25

Hay una correcta descripcion de los servicios ofertados. Ofrece el catalogo de
servicios minimo, especifica los perfiles que van a actuar y no ofrece servicios de
valor afiadido.

Ofrece un catalogo de servicios que incluye la monitorizacién, alertas, intervencion técnica
remota, servicio de impresion, telefonia y atencion a altos cargos.

Especifica los perfiles que van a actuar en el servicio de guardias.

No ofrece servicio de valor afiadido.

DXC | 1.25

Hay una correcta descripcion de los servicios ofertados. Ofrece el catdlogo de
servicios minimo, especifica los perfiles que van a actuar y no ofrece servicios de
valor afiadido.

Ofrece un catalogo de servicios que incluye la monitorizacién, alertas, intervencién técnica
remota, servicio de impresion, telefonia, atencion a altos cargos.

Especifica los perfiles que van a actuar en el servicio de guardias.

No ofrece servicio de valor afladido.

UTE FUJITSU-SOLUTIA |15

Hay una correcta descripcion de los servicios ofertados. Ofrece el catalogo de
servicios minimo, especifica los perfiles que van a actuar y ofrece servicios de valor
afiadido.
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remota, servicio de impresién, telefonia, atencion a altos cargos.

Especifica los perfiles que van a actuar en el servicio de guardias.

produccion.

Ofrece un catalogo de servicios que incluye la monitorizacién, alertas, intervencién técnica

Ofrece los siguientes servicios de valor afiadido: actividades planificadas, medidas
correctoras, maquetacion y despliegue de dispositivos y apoyo a los servicios de

scc |0

No hay servicios ofertados.

8 EVALUACION FINAL

El resultado final de la evaluacion tras el andlisis de los criterios es la siguiente:
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Fdo.:
Fdo.:
Fdo.:
Fdo.:
Fdo.:
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Agencia Digital de Andalucia

021UQJ108[8 0JUBWNIOP 8P BINUSINE ©Idod ST

EMPRESA Solucién Técnica | Procedimiento Procedimiento | Servicios | Puntuacién
Propuesta de Control y de Calidad de Guardia
Seguimiento

ALTEN 20,50 3,50 3,00 1,50 28,50
ATOS 15,75 2,00 1,50 2,75 22,00
AYESA 33,00 4,50 4,50 3,00 45,00
DXC 30,50 5,00 5,00 2,25 42,75
INETUM 21,50 2,00 3,00 2,75 29,25
GPIC 18,50 2,00 3,00 2,00 25,50
OESIA 25,50 4,00 4,50 2,75 36,75
PLEXUS 17,50 4,00 4,00 2,50 28,00
SCC 11,75 1,00 1,00 0,50 14,25
SOLTEL 14,00 3,00 3,00 1,75 21,75
TELEFONICA 30,50 3,50 3,00 2,00 39,00
UTE FUJITSU- SOLUTIA 28,50 5,00 4,00 3,00 40,50
UTE IAAS 365 iConsulting365 13,50 3,00 3,50 2,50 22,50

Maria Esther Rodriguez Barthe.

Maria Luisa de la Vega Royo.

Miguel Angel Vera Marquez.

Rafael Gonzéalez Martinez.

Raquel Reinoso Lobato.
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