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1 Objeto

El objeto de este documento es la valoracion de las ofertas técnicas recibidas por la Agencia para la
Administraciéon Digital de la Comunidad de Madrid (en adelante, La Agencia), en el expediente de
contratacion denominado “SERVICIOS DEL PUESTO DE TRABAJO DIGITAL DEL USUARIO DE LOS
SISTEMAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES DE LA COMUNIDAD DE MADRID (4 LOTES)”,
con expediente ECON/0000059/2023 a adjudicar por procedimiento abierto mediante pluralidad de
criterios. En este informe se valora el Lote 2

2 Empresas valoradas

Se reciben las siguientes ofertas por parte de las empresas segun la tabla anexa:

3 Criterios cualitativos cuya cuantificacion depende de un juicio de valor

A continuacién, se detalla la valoraciéon de las ofertas que cumplen con os requisitos técnicos del pliego.
En la siguiente tabla se detallan los adjetivos empleados y su descripcion de forma que sea homogénea

la valoracién y la valoracién asignada segun el maximo del criterio.
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El planteamiento que aporta el licitador no sélo
convence por lo que aporta, sino por la madurez en
el planteamiento. Se ve que las aportaciones v
Sobresaliente . . . 25 15 wl1e] 6 5 4 3 2 1
realizadas ya han sido ampliamente probadas y nos
van a permitir ser eficientes en la prestacion del
servicio. 1009
Se proponen medidas concretas, se detallan de
forma coherente y convincente los puntos a
Notable valorar, se identifican métodos y herramientas 18,75 1 11,25 | 7516 14513,7512 225 |115(0,7
factibles de implantar y en general, convence el
planteamiento. 75%
El licitador responde a la Oferta Técnica, con
Adecuada aportaciones basicas pero convincentes en su 12,5 7,5 S14l 212512 15 1105
planteamiento. 50%
Afiade mejoras, de ligero calado o poco impacto en . ) ) . )
Escasa ) - 6,25 35 1250211512501 0,75 10,51 0,25
la solucién. 25%
No aporta Partiendo del cumplimiento del Pliego Técnico, no ‘ " s lol o P A 0 B
valor afnade mejoras valorables. 0% ] ]
4 LOTE2
Al presente lote presentan oferta los siguientes licitadores:
EMPRESA EN ADELANTE
DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA S.L.U. DXC
UTE: TELEFONICA SOLUCIONES DE |INFORMATICA Y
COMUNICACIONES DE ESPANA S.A.U. TELEFONICA-FRACTALIA
FRACTALIA IT SYSTEMS ESPANA S.L.

Los criterios cualitativos criterios cuya cuantificacion depende de un juicio de valor tienen una puntuacion
maxima de 45 puntos y se dividen en los detallados en los siguientes apartados.

41 CRITERIO NUMERO 4.- PROGRAMA DE TRANSFORMACION E INNOVACION EN EL
SERVICIO PROPUESTO POR EL LICITADOR: Hasta 16 puntos.

En este criterio se valorara el programa de transformacion e innovacion propuesto que permita transformar
el servicio segun los objetivos estratégicos del contrato.

El criterio se subdivide en 4 subcriterios.

4.1.1 Subcriterio 4.1.- Planteamiento general para la transformacion de los servicios del Puesto de

Trabajo Digital: Hasta 6 puntos

En este subcriterio se valorara el enfoque del licitador para abordar un programa de transformacion del
servicio, alineado con los objetivos estratégicos que la Agencia para la Administracion Digital tiene y
descritos en el Pliego de Prescripciones Técnicas. En particular se valorara el numero y descripcion de
iniciativas propuestas y el valor que aporten en funcién de:
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la innovacién que incorporen en aras de la transformacion de los servicios;

que vayan dirigidas a favorecer la gestion del cambio y la transformacién del servicio, orientada
tanto al usuario final como al equipo de Madrid Digital vinculado con el servicio;

los indicadores que se establezcan para medir los resultados del programa y los compromisos
que adquiera el proveedor durante la ejecucion del contrato para conseguirlos;

especificidad de los enfoques a la hora de considerar las distintas necesidades segun el ambito
de actuacion (ambito sanitario, ambito de justicia, ambito educativo, etc.).

Se valorara el nivel de detalle de la descripciéon, la completitud y coherencia de la informacién
suministrada, y la adecuacion al caso.

41.2

La oferta de DXC al CR-4.1 es SOBRESALIENTE, cuyo pilar organizativo es la propuesta de
Oficina de Transformacién. Destaca el conjunto de medidas concretas y detalladas (clasificadas
en personas, procesos, SSIl y herramientas y gobierno del dato) agrupadas en un cronograma
propuesto, el uso de tecnologias disruptivas (como |A) para el empuje tecnoldgico y el analisis
detallado de los colectivos a los que damos servicio. Incluye también la propuesta de la medicion
y ajuste de los KPIs precisos. 6 puntos.

La oferta de TELEFONICA-FRACTALIA al CR-4.1 es ESCASA, en la misma se describen de
forma resumida muchos posibles proyectos de transformacion (apartado 4.3.8, en una tabla de 26
entradas) basados en la experiencia del licitador en otros entornos. Es cierto que algunos de ellos
serian de aplicacion en Madrid Digital, pero estan descritos de forma genérica y sin entrar en
especificidad de enfoques en nuestros ambitos de actuacion y los KPIs también son genéricos.
1,5 puntos.

Subcriterio 4.2.- Enfoques y metodologias concretas propuestas por el licitador en lo relativo a la
ejecucion de los proyectos de transformacion e innovacion: Hasta 4 puntos

En este subcriterio se valoraran los enfoques y metodologias concretas propuestas por el licitador en lo
relativo a los diversos proyectos de transformacién o de innovacion del Puesto de Trabajo Digital que la
Agencia, segun su criterio, lleve a cabo a lo largo de la vida del contrato, segun se indica en el Pliego de
Prescripciones Técnicas en el que se indican los objetivos y posible naturaleza de estos proyectos.

Se valoraran, en concreto la completitud, coherencia y nivel de detalle de |la descripcion:

De los enfoques y metodologias propuestos, que deben necesariamente adecuarse a las
distintas naturalezas de estos proyectos (segun se relacionan en el Pliego de Prescripciones
Técnicas).

De la organizacion de la actividad de gestion de estos proyectos en el marco del lote 2.

Descripcion de los mecanismos de medida del valor que proporcionarian los proyectos seleccionados en
términos de mejoras en el servicio producidas en caso de llevarse a cabo el proyecto, transformacién o
innovacioén potencial y generada si se lleva a cabo.

La oferta de DXC al CR-4.2 es SOBRESALIENTE, incluye metodologias de gestién de la
innovacioén, de gestiéon de la demanda y de la actividad de gestion de proyectos basada en
estandares de mercado. También se incluye la organizacion de la actividad de gestion de
proyectos a partir de 17 funciones de control y seguimiento. Por ultimo, se incluyen medidas de
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valor destacando la propuesta de la explotacion de informacién en la herramienta corporativa de
MD, Power BI. 4 puntos.

e La oferta de TELEFONICA-FRACTALIA al CR-4.2 ESCASA ya que, partiendo del cumplimiento
del PCT, anade ligeros aspectos valorables. En su propuesta se hace referencia a que se
incorporan las actividades de un interesante Centro de Competencias de Puesto de Trabajo que
homogeneizara la metodologia, sin embargo, poco detallado. 1 punto.

4.1.3 Subcriterio 4.3.- Planteamiento para la elaboracidon de un plan para la evolucién hacia un modelo
Zero Touch en el Puesto de Trabajo Digital: Hasta 4 puntos

En este subcriterio se valoraran los enfoques, metodologias y herramientas concretas que el licitador
propone para la elaboracién de un plan de evolucion hacia un modelo Zero Touch en el Puesto de Trabajo
Digital segun se indica en el Pliego de Prescripciones Técnicas en el que se indican los objetivos en este
punto.

Se valoraran, en concreto, la completitud y coherencia de los enfoques, metodologias, y herramientas o
tecnologias propuestos o sugeridos, asi como el nivel de detalle aportado.

e La oferta de DXC al CR-4.3 es NOTABLE propone la implantacién del Autopilot de Microsoft, con
dos opciones, la completa y la 'Lite' como paso inicial al proceso. Tanto el enfoque, como la
metodologia (basada en fases de evaluacion y planificacion, disefio y desarrollo, pruebas piloto,
despliegue y revisidon y mejora continua) son muy completas, destacando el gran niumero de
iniciativas propuestas. Sin embargo, se echa de menos una mayor profundizacion en la
problematica de MD. 3 puntos.

e La oferta de TELEFONICA-FRACTALIA al CR-4.3 es ADECUADA, al igual que el otro licitador,
propone la implantacion del modelo Zero Touch mediante el Windows Autopilot de Microsoft. Tiene
en cuenta el licenciamiento de la agencia en productos Microsoft, hay partes de la propuesta que
podrian ser incoherentes o de extremadamente dificil ejecucion por las caracteristicas del servicio
de la Agencia, por ejemplo, indica que es el fabricante de los equipos quién tiene que registrar en
Intune el dispositivo, sin embargo, en ocasiones el equipo podria estar en el Centro de Distribucion.
La planificacion y detalle de la propuesta es a muy alto nivel. 2 puntos.

4.1.4 Subcriterio 4.4.- Propuesta de modelo de integracion de procesos y actividades con los servicios
de otros lotes: Hasta 2 puntos

En este subcriterio se valorara el detalle de las actividades y esfuerzos propuestos para lograr una plena
integraciéon con los servicios prestados en los Lotes 1, 3 y 4, de modo que se consiga que los servicios
de Puesto de Trabajo Digital se lleven a cabo con un enfoque extremo a extremo y un modelo de
funcionamiento que tenga en cuenta una estrategia shift-to-left (trasladar, en la medida de lo posible,
actividades desde los niveles de soporte de segundo nivel, al primer nivel y al nivel cero, con el objetivo
de reducir al maximo el nimero de incidencias).

Se valorara la completitud de las actividades detalladas, asi como si dichas actividades estan
adecuadamente cubiertas con los recursos previstos y son coherentes con los esfuerzos reflejados,
ademas de que estén orientados a garantizar la sostenibilidad del servicio.
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Se valorara el nivel de detalle de la descripcidén, la completitud y coherencia de la informacién
suministrada, y la adecuacion al caso.

e La oferta de DXC al CR-4.4 es NOTABLE en ella se proponen la creaciéon de un Comité Inter-
Lotes y un equivalente de Transformacidén para la coordinacion de los proveedores, destacando
que aparte de los lotes propios del Contrato incluye a UNIR y a CESUS en el ambito. La propuesta
destaca, incluyendo la existencia de procesos y procedimientos comunes y el 'shift-to-left' basado
en la formacién a otros equipos, optimizacion de procesos y apertura de herramientas lo que
supone una mejor estrategia. 1,5 puntos.

o La oferta de TELEFONICA-FRACTALIA al CR-4.4 es ESCASA se describe la comunicacién con
el Lote 1y 3, de una forma que somera. Se indica una propuesta de reunién mensual con ambos
lotes por separado con unos puntos propuestos correctos, pero se echa en falta una estrategia
global para la plena integracién de los servicios y medidas operativas concretas relativas a
herramientas, procesos, formacion, etc. 0,5 puntos.

4.1.5 Tabla resumen del Criterio 4

6 1,5

4 1

3 2
15 0,5
14,5 5

En este criterio, la oferta presentada por DXC obtiene mayor puntuacion debido fundamentalmente al
planteamiento general para la transformacion de los servicios y los enfoques y metodologias para los
proyectos de transformacién; el primero basado en una Oficina de Transformacién con medidas concretas
y detalladas (clasificadas en personas, procesos, SSIl y herramientas y gobierno del dato) junto con el
uso de tecnologias disruptivas (como |A) para el empuje tecnologico y el analisis detallado de los
colectivos a los que damos servicio, en cuanto al segundo; su oferta contempla metodologias de gestion
de la innovacién, de gestion de la demanda y de la actividad de gestién de proyectos basada en
estandares de mercado asi como la organizacion de la actividad de gestion de proyectos a partir de 17
funciones de control y seguimiento. Por otro lado, en la propuesta de TELEFONICA-FRACTALIA, los
criterios son descritos de forma escasa, trasladando en algunos, experiencias con otros clientes al entorno
de Madrid Digital no siempre aplicable. Su propuesta para el criterio 4.3 (Zero Touch) genera dudas en
cuanto a su viabilidad y evolucién desde el modelo actual de la Agencia.

4.2 CRITERIO NUMERO 5.- MODELO DE ORGANIZACION DEL SERVICIO PROPUESTO
POR EL LICITADOR: Hasta 16 puntos.

En este criterio se valorara el modelo de organizacidn del servicio propuesto por el licitador, incluyendo el
planteamiento organizativo y de recursos, que permita una mejor prestacion de cada uno de los servicios
objeto del contrato.
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El criterio se subdivide en 5 subcriterios.

4.2.1 Subcriterio 5.1.- Planificacion, organizacion, y modelo global de gestién y coordinacién interna:
Hasta 4 puntos

En este subcriterio se valoraran la planificacién y la organizacion propuestas para la prestacion de los
servicios a lo largo de la vida del contrato, asi como los planes de comunicacion y gestién del cambio,
incluyendo una prevision de actividades y materiales necesarios y el esfuerzo en jornadas/perfil necesario.

Se valoraran tanto la completitud de las actividades planificadas como su descripcién, asi como si dichas
actividades estan adecuadamente cubiertas con los recursos previstos, y también la coherencia global de
las mismas. Adicionalmente la concrecion del modelo que se presente para garantizar la flexibilidad que
requiere un servicio de estas caracteristicas, con el fin de dar respuesta agil ante necesidades
sobrevenidas.

Se debe incluir, como minimo:

¢ Nivel de detalle de la descripcion de la organizacion general de los servicios, identificando roles,
participantes, y responsabilidades especificas de cada uno de ellos.

e Diagrama que recoja las fases y actividades de cara a la prestacion del servicio, participantes en
cada actividad y estimacion de dedicacion de cada uno de ellos para su ejecucion, teniendo en
cuenta el planteamiento descrito en el Pliego de Prescripciones Técnicas respecto de las fases
de evolucion de servicio.

e La metodologia o actividad de gestion de riesgos.

En este subcriterio también se valorara el modelo global de gestion y coordinacion interna (el nivel de
detalle de la descripcion, la completitud y coherencia de la informacion suministrada), especialmente en
lo que se refiere a:

¢ Organizacion de los equipos de trabajo, roles, perfiles y responsabilidades.
e Modelo de supervisién del servicio.

e Modelo de comunicacion interno.

e Gestion de la motivacion y gestion de las rotaciones de personal

e Aseguramiento de la estabilidad de las capacidades especializadas y formada para garantizar
los servicios a prestar.

La autenticidad de este documento se puede comprol
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion

e Mejora de las categorias minimas exigidas en el pliego técnico ofertadas para los perfiles que
formaran parte del equipo prestador del servicio.

e Método de aportacion de capacidades adicionales, ajustando la misma a la demanda de servicio
real, en cada momento, sin afectar al servicio continuo.

Modelo de gestion de desbordamientos.

e La oferta de DXC al CR-5.1 es SOBRESALIENTE ya que aprovecha el valor diferencial de su
conocimiento del servicio para realizar una propuesta muy completa y detallad de la organizacion,
con un modelo global de gestion orientado a la prestacion del servicio y coordinacion interna que
maximiza la eficiencia, destacando como mejoras sobre lo establecido en el pliego figuras como
el de Control y Planificacién del Servicio como apoyo al CGS, un Coordinador de Ciclo de Vida de
Incidencias, supervisores y coordinadores de servicio adicionales y un responsable de cuenta del
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proveedor. Destacan también las actuaciones sobre el salario y conciliacién del personal, ademas
de las categorias exigidas en el pliego técnico. 4 puntos.

e La oferta de TELEFONICA-FRACTALIA al CR-5.1 es ADECUADA ya que aborda los puntos
indicados en el pliego relativos a este apartado. El contenido de los puntos no es excesivamente
detallado, destacando favorablemente la gestion de riesgos y negativamente lo relacionado con
las tareas logisticas. 2 puntos.

4.2.2 Subcriterio 5.2.- Modelo de prestacion de cada uno de los servicios: Hasta 4 puntos

En este subcriterio se valorara el modelo de prestacion de cada uno de los servicios, especialmente en lo
que se refiere a:

e Organizacion del Soporte centralizado

¢ Organizacién del soporte in-situ

e Organizacion de la integracion con los servicios del lote 1, 3 y 4.
e Organizacion de los servicios asociados al Centro de Distribucién
¢ Organizacion servicios asociados a gestion de herramientas

Se tendra en cuenta la descripcion de detalle, completitud y coherencia de la informacion suministrada, y
la adecuacion al caso. Asimismo, se valorara la concrecion del modelo que se presente para garantizar
la flexibilidad que requiere un servicio de estas caracteristicas, con el fin de dar respuesta agil ante
necesidades sobrevenidas.

e La oferta de DXC al CR-5.2 es SOBRESALIENTE ya que se detalla de forma clara y completa la
organizacion necesaria para la prestacion del servicio, que ofrece una visién de madurez en la
solucion estacando la completitud y coherencia sobre todo en la parte de Soporte donde la
descripcion de los servicios es muy detallada). Se afiade a lo solicitado en el pliego una Oficina
de Transformacion que ejecute el Plan de Optimizacion y Mejora del Servicio desde el inicio del
contrato. Se incorporaran tres posiciones nuevas: un Responsable de Control y Planificador del
Servicio; un Coordinador de Incidentes y un Responsable de Seguridad lo que debe redundar en
una mejora del servicio. Por ultimo, proponen la creacién del Comité Inter-Lotes que igualmente
debe mejorar y flexibilizar la prestacion del servicio. 4 puntos.

e La oferta de TELEFONICA-FRACTALIA al CR-5.2 NO APORTA VALOR ya que, partiendo del
cumplimiento del PCT, no anade aspectos. Su propuesta no aporta elementos adicionales que
mejoren la prestacion de los servicios valorables incluso hace una propuesta de evolucion de los
recursos que podria penalizarlo. 0 puntos.

4.2.3 Subcriterio 5.3.- Acciones para la mejora del servicio: Hasta 4 puntos

En este subcriterio se valorara la completitud y coherencia, asi como la adecuacién al caso, de propuestas
presentadas por el licitador que estén orientadas de forma especifica a lo siguiente:

e Acciones dirigidas a evolucionar de forma rapida hacia un modelo de entrega de equipamiento y
servicios de Puesto de Trabajo Digital zero-touch (provisién sin contacto como caracteristica que
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permita que los principales elementos tecnolégicos del Puesto de Trabajo Digital se configuren
automaticamente, sin necesidad de intervencidn humana manual, o con una minima
intervencion).

e Acciones dirigidas a la mejora de la eficiencia y eficacia de la logistica de entrega de
equipamientos de Puesto de Trabajo Digital a los usuarios.

e Acciones dirigidas a la mejora de la experiencia de usuario en relacién con el servicio por parte
de los usuarios.
Acciones dirigidas a traspaso de conocimiento de los profesionales de la Agencia en materias novedosas
en cuanto a la prestacion de soporte.

e La oferta de DXC al CR-5.3 es SOBRESALIENTE, ofrece mejoras especificas en actividades
problematicas o criticas como son: distribucién, calidad de la entrega de dispositivos, inventario...
(mejora prevista en trazabilidad de la distribucion con integracion con sistema de localizacion GPS,
la gestidon de activos por RFID). En lo relativo a Zero Touch, DXC hace una prevision sobre la
migracion, configuracion de dispositivos, conexién en dominio, instalacion de aplicaciones...En el
resto de apartados de mejora, se aportan iniciativas concretas variadas, partiendo del estado
actual, en todos los frentes: zero touch, seguridad (aunque mas discutible que la auditoria se haga
desde el mismo contrato), inventario, logistica, eficiencia, experiencia del usuario, etc. 4 puntos.

e La oferta de TELEFONICA-FRACTALIA al CR-5.3 ESCASO, la propuesta incluye aspectos que
se contemplan actualmente y no se especifica como pueden optimizarlos. Sin embargo, hay
propuestas interesantes (hay comités nuevos), pero poco detalladas y convincentes, ya que se
basan en aspectos administrativos y de gestidon simplemente, sin dar plena respuesta a las
mejoras concretas que se piden en eficiencia, en Zero Touch (se ensalzan simplemente detalles
de la metodologia), en logistica de entrega, en experiencia de usuario, etc que se valoran en otros
apartados. También se echa en falta la formacion en esta apartado, sélo se asocia a la gestion del
conocimiento. 1 puntos.

4.2.4 Subcriterio 5.4.- Modelo de gestion del conocimiento: Hasta 3 puntos

En este subcriterio se valorara la completitud y coherencia de la informacion suministrada en relacién con
el modelo de gestidn de conocimiento, asi como la adecuacion al caso, especialmente en lo que se refiere
a:

e Meétodo para asegurar la calidad y grado de actualizacion de la documentacion

e Actividades necesarias para realizar la captacion y documentacion por perfiles, manteniéndola
actualizada en formato y contenido.
Plan de formacién y actualizacion de conocimientos por perfil prestador, garantizando la prestacién del
servicio de acuerdo a los niveles de calidad exigidos.

e La oferta de DXC al CR-5.4 es SOBRESALIENTE, los métodos propuestos para la prestacion del
Servicio de Gestion del Conocimiento son coherentes y parecen garantizar con total seguridad la
implantacién del mismo transformando el actual para conseguir un servicio profesional y de
calidad. En especial, valoramos muy positivamente los siguientes aspectos: Implicacién de todo
el personal adscrito a los diferentes servicios del contrato; Plan de Formacién Inicial Onboarding;
Utilizacion de la plataforma Moodle para la Formacion del personal; Publicacion de una Newsletter
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semanal con cambios en la documentacion; Amplios programas de certificacion y Formacion
continua y evaluada. 3 puntos.

e La oferta de TELEFONICA-FRACTALIA al CR-5.4 es ESCASA Propone un Plan de Gestién
Documental muy basico y carece de una personalizacién concreta a la situacion actual de Madrid
Digital (por ejemplo, hace referencias a un Comité de Cambios que no esta en el ambito de los
Servicios de este pliego) pero la metodologia, el plan de formacién y actualizacion de
conocimientos es correcta. 0,75 puntos.

4.2.5 Subcriterio 5.5.- Modelo de relacion y comunicacion con la Agencia: Hasta 1 punto

En este subcriterio se valorara la completitud y coherencia de la informacién suministrada, asi como la
adecuacioén al caso, en el modelo de relaciéon y comunicacion con la Agencia.
e La oferta de DXC al CR-5.5 es ADECUADA. Se proponen ciertos comités adicionales, con
cometidos, frecuencias, asi como perfiles adicionales, mencién especial merece el gestor de
cuenta para la relacién con la Agencia. 0,5 puntos.

e La oferta de TELEFONICA-FRACTALIA al CR-5.5 es ESCASA, se proponen ciertos comités
adicionales, con alguna funcionalidad de interés, aunque sin detallar. No contemplan claramente
la comunicacién entre grupos de trabajo ni la prevision de un calendario de reuniones detallado
para el seguimiento del servicio. Se comenta la comunicacién con los lotes 1 y 3 (que se ha
indicado previamente) y la comunicacién con los empleados de la Agencia mediante la
herramienta Mooncak segun un plan de comunicacién correcto pero genérico. 0,25 puntos.

426 Tablaresumen del Criterio 5

4 2
4 0
4 1
3 0,75

0,5 0,25

15,5 4

En este criterio, la oferta presentada por DXC obtiene mayor puntuacién debido fundamentalmente a que
aprovecha el valor diferencial de su conocimiento del servicio para realizar una propuesta muy completa,
destacando como mejoras sobre lo establecido en el pliego figuras como el de Control y Planificacién del
Servicio como apoyo al CGS, un Coordinador de Ciclo de Vida de Incidencias, supervisores y
coordinadores de servicio adicionales y un responsable de cuenta del proveedor. Destacan también las
actuaciones sobre el salario y conciliacion del personal. Por otro lado, se detalla de forma clara y completa
la organizacion necesaria para la prestacion del servicio, que ofrece una visidén de madurez en la solucién
presentada. Se afiade a lo solicitado en el pliego una Oficina de Transformacion que ejecute el Plan de
Optimizacién y Mejora del Servicio desde el inicio del contrato. Adicionalmente, ofrece mejoras especificas
donde mas problemas estamos encontrando; distribucién, calidad de la entrega de dispositivos,
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inventario... (mejora prevista en trazabilidad de la distribucion con integracion con sistema de localizaciéon
GPS, la gestion de activos por RFID). En lo relativo a Zero Touch, DXC hace una prevision sobre la
migracion, configuracién de dispositivos, conexién en dominio, instalacion de aplicaciones... En cuanto a
la gestidn del conocimiento, el uso de Moodle como plataforma central sobre la que se aseguran tanto la
calidad y actualizacion de la documentacién como la captacion y documentacion por perfiles garantizan
la implantacién del mismo transformando el actual para conseguir un servicio profesional y de calidad con
gran seguridad.

En cuanto a la oferta de TELEFONICA-FRACTALIA y la organizacién del servicio, aborda los puntos
indicados en el pliego relativos a este apartado, destacando favorablemente la gestion de riesgos y
negativamente lo relacionado con las tareas logisticas. En lo que se refiere a la Gestion del Conocimiento,
propone un Plan de Gestion Documental siendo la metodologia, el plan de formacién y actualizacion de
conocimientos es correcta. Por ultimo, para el modelo de relacion se proponen ciertos comités adicionales,
con alguna funcionalidad de interés con un plan de comunicacién correcto.

4.3 CRITERIO NUMERO 6.- HERRAMIENTAS Y SISTEMAS QUE PERMITAN OPTIMIZAR
LOS PROCESOS Y SERVICIOS PROPUESTOS POR EL LICITADOR: Hasta 13 puntos.

En este criterio se valoraran las herramientas adicionales y sistemas que permitan optimizar los procesos
y servicios propuestos por el licitador, que deben mejorar la productividad, inmediatez y disponibilidad de
informacion para la toma de decisiones y control del servicio en todos sus ambitos.

Ademas, deben aumentar el grado de independencia de la Agencia para la transicion de salida.
El criterio se subdivide en 3 subcriterios.

4.3.1 Subcriterio 6.1.- Herramientas adicionales e infraestructuras: Hasta 5 puntos

En este subcriterio se valorara la completitud y coherencia, asi como la adecuacién al caso, de la
informacion suministrada en relacion con:

e Optimizacion en las infraestructuras y herramientas adicionales propuestas por el licitador.

e Plan de incorporacién de herramientas tecnolégicas complementarias para la prestacién de
servicio.

e Herramientas de gestion del conocimiento propuestas para almacenamiento, comunicacion y uso
del conocimiento

e Mapa de relacién entre actividades principales y herramientas
e Programas de difusion de las diferentes herramientas

e La oferta de DXC al CR-6.1 es SOBRESALIENTE, contempla la implantacién de numerosas
herramientas de automatizacion, de la mano del Proyecto de Transformacién e Innovacion del
Servicio. Cabe destacar el Portal de Seguimiento del Servicio, la Monitorizacion del Rendimiento
y la Solucion de Acceso Remoto Seguro. Una Gestion Inteligente de la Documentacion apoyada
por la Inteligencia Atrtificial y el Procesamiento del Lenguaje Natural y la clasificacién basada en
machine Learning. Incorporacién gradual de Herramientas que aportan un valor afadido a los
Servicios de Puesto de Trabajo. EI Mapa global presentado que integra las actividades y las
herramientas que abarcar la complejidad del Servicio. Las Acciones de Promocion y Difusion de
Herramientas, estan bien estructuradas y con una estrategia definida. 5 puntos.
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La oferta de TELEFONICA-FRACTALIA al CR-6.1 es ESCASA, Como puntos favorables, hace
una descripcion detallada de la propuesta de uso dejjjjij como solucion para medir Ia
experiencia de usuario, pero realmente no es una 'herramienta adicional', y lo mismo que sucede
con la propuesta de gestidon de almacene o0 con la de gestion de taquillas TI
_son herramientas basicas del servicio. Como tales, se pueden considerar la Base de
datos de conocimiento (KMDB), PowerBI para informes \jjjij rara comunicacion entre
profesionales, pero no se incluye ningin mapa de relacion entre actividades y herramientas ni los
programas de difusion. 1,25 puntos.

4.3.2 Subcriterio 6.2.- Centro de Distribucién: Hasta 4 puntos

En este subcriterio se divide en otros 3 subcriterios:

4.3.2.1 Subcriterio 6.2.1 Planificacion detallada para asegurar la disponibilidad de la sede principal y en

Su caso de contingencia para la prestacion del servicio (hasta 2 puntos).
La oferta de DXC al CR-6.2.1 es ADECUADA ya que, hace una propuesta en el que el CdD esta
compuesto de 2 edificios donde se menciona un Plan de Contingencia con los puntos esbozados,
que supondria una reduccion de la operativa pero no una pérdida de servicio. 1 punto.

La oferta de TELEFONICA-FRACTALIA al CR-6.2.1 es ADECUADA ya que, presenta el CdD y
las actuaciones a realizar en éste y centro de contingencia adecuados. El hecho de que el centro
de contingencia esté fuera de la Comunidad de Madrid supone una merma en el servicio, aunque
se incluya una metodologia para no retrasar mas de 72h la atencién y recuperar el CdD en 3
semanas. 1 punto.

4.3.2.2 Subcriterio 6.2.2 El detalle de las actividades, asi como si dichas actividades estan

adecuadamente cubiertas con los recursos propuestos (hasta 1 punto).
La oferta de DXC al CR-6.2.2 es NOTABLE ya que, el licitador aprovecha su gran conocimiento
de este tipo de servicios para dar un detalle y descripcion muy completa de las actividades y
recursos implicados (tanto humanos como espacios del centro de distribucién, red de
comunicaciones, sistemas de control y gestion, seguridad, ...). 0,75 puntos.

La oferta de TELEFONICA-FRACTALIA al CR-6.2.2 ADECUADA ya que, el proveedor deriva
todos los servicios del Centro de Distribucion a una subcontrata, empresa logistica principal del
licitador. Describe un plan adecuado que incluye matriz RASCI, definicidon de comités, reuniones...
Incluyen un sistema de gestidn logistico completo como parte de la oferta accesible via web por
MD. Sin embargo, actividades el maquetado de los equipos o la asignacién de técnicos a realizar
la instalacién de los mismos no esta descrito en la propuesta. 0,5 puntos.

4.3.2.3 Subcriterio 6.2.3 La facilidad de acceso al Centro (cercania a autopista/autovia, accesos

adecuados para camiones de gran capacidad) (hasta 1 punto).
La oferta de DXC al CR-6.2.3 es NOTABLE ya que, el CdD tiene acceso por muelle de carga. Muy
bien comunicado, horario extendido 24x7 con balanceo de entrega entre edificios para asegurar
la disponibilidad en caso de contingencia. 0,75 puntos.

La oferta de TELEFONICA-FRACTALIA al CR-6.2.3 ADECUADA ya que, el ‘Hub’ es de gran
tamano y dispone de muelles de carga multiples con acceso 24x7 y pueden usarse camiones de
gran capacidad. 0,5 puntos.
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4.3.2.4 Tabla resumen Subcriterio 6.2.- Centro de Distribucién

1 1
0,75 0,5
0,75 0,5
2,5 2

En este subcriterio, la oferta presentada por DXC obtiene mayor puntuaciéon debido a un plan de
contingencia que asegura la operativa del mismo basado en 2 edificios, un detalle muy completo de las
actividades y recursos asociados, asi como el acceso al mismo, muy bien comunicado con un horario
24x7. Por otro lado, la oferta de TELEFONICA-FRACTALIA, presenta un plan de contingencia con un
centro dentro de la peninsula y una recuperacién del servicio en 2 semanas con una pérdida de servicio
maxima de 72 horas, por otro lado, incluye la matriz de actividades y responsabilidades completa (RASCI)
aunque se echa en falta algunas referidas al maquetado e instalaciones, finalmente, el centro esta bien
comunicado con un horario de 24x7 con muelle para camiones de gran capacidad.

4.3.3 Subcriterio 6.3.- Modelo de transicion de salida: Hasta 4 puntos

En este subcriterio se valorara la propuesta de modelo de transicion de salida, que garantice la
independencia de la Agencia tras la finalizacion del contrato. Debe incluirse la planificacion detallada de
las actividades previstas y los recursos necesarios, valorandose la completitud de las actividades, asi
como si dichas actividades estan adecuadamente cubiertas con los recursos previstos.

e La oferta de DXC al CR-6.3 es SOBRESALIENTE donde destaca la minuciosidad del plan
propuesto (preparacion, formacion, traspaso de la gestién del contrato, infraestructuras, traslado
de activos -con una prevision de colaboracién con el proveedor entrante muy elaborada-, traslado
de herramientas y traslado del pendiente), incluyendo como propuesta un Comité de Seguimiento
de la Devolucién. 4 puntos.

e Laofertade TELEFONICA-FRACTALIA al CR-6.3 es ESCASA ya que, adjunta en un documento
aparte un plan muy genérico, dejando algunas areas claves sin cubrir (por ejemplo, el traspaso de
los activos y la gestion de las herramientas) donde solo aparece una parte de la UTE (Fractalia).

1 punto.
4.3.4 Tabla resumen del Criterio 6
5 1,25
2,5 2
4 1
11,5 4,25
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En este criterio, a oferta presentada por DXC obtiene mayor puntuacién debido fundamentalmente a la
implantacién de numerosas herramientas de automatizacion, de la mano del Proyecto de Transformacién
e Innovacién del Servicio destacando el Portal de Seguimiento del Servicio, la Monitorizacion del
Rendimiento y la Solucién de Acceso Remoto Seguro. Una Gestion Inteligente de la Documentacién
apoyada por la Inteligencia Artificial y el Procesamiento del Lenguaje Natural y la clasificacion basada en
machine Learning. El Mapa global presentado que integra las actividades y las herramientas que abarcar
la complejidad del Servicio. Las Acciones de Promocién y Difusion de Herramientas, estan bien
estructuradas y con una estrategia definida. Por otro lado, en lo referido al Centro de Distribucidon presenta
un plan de contingencia que asegura la operativa del mismo basado en 2 edificios, un detalle muy
completo de las actividades y recursos asociados, asi como el acceso al mismo, muy bien comunicado
con un horario 24x7. Finalmente, en el modelo de transicién de salida, destaca la minuciosidad del plan
propuesto (preparacion, formacion, traspaso de la gestién del contrato, infraestructuras, traslado de
activos -con una prevision de colaboracion con el proveedor entrante muy elaborada-, traslado de
herramientas y traslado del pendiente), incluyendo como propuesta un Comité de Seguimiento de la
Devolucién. En cuanto a la oferta de TELEFONICA-FRACTALIA, hace una descripcion detallada de una
herramienta como solucién para medir la experiencia de usuario, aunque no e€s una 'herramienta
adicional', en cuanto al Centro de Distribucion, presenta un plan de contingencia con un centro dentro de
la peninsula y una recuperacion del servicio en 2 semanas con una pérdida de servicio maxima de 72
horas, por otro lado, incluye la matriz de actividades y responsabilidades completa (RASCI) aunque se
echa en falta algunas referidas al maquetado e instalaciones, el centro esta bien comunicado con un
horario de 24x7 con muelle para camiones de gran capacidad. Finalmente, en el modelo de transicién de
salida, se propone un plan muy genérico, dejando algunas areas claves sin cubrir (por ejemplo, el traspaso
de los activos y la gestiéon de las herramientas) donde solo aparece una parte de la UTE (Fractalia).

4.4 TABLA RESUMEN DE LA VALORACION.

14,5 5
15,5 -
11,5 4,25
41,5 13,25

Tras el analisis de las ofertas técnicas, la que supone una propuesta es la presentada por la empresa
DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA S.L.U. el planteamiento general para la transformacién e
innovacion en los servicios y los enfoques y metodologias para los proyectos de transformacion; el primero
basado en una Oficina de Transformacién con medidas concretas y detalladas (clasificadas en personas,
procesos, SSIl y herramientas y gobierno del dato) junto con el uso de tecnologias disruptivas (como |A)
para el empuje tecnologico y el analisis detallado de los colectivos a los que damos servicio, en cuanto al
segundo; su oferta contempla metodologias de gestidn de la innovacion, de gestiéon de la demanda y de
la actividad de gestion de proyectos basada en estandares de mercado asi como la organizacién de la
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actividad de gestion de proyectos a partir de 17 funciones de control y seguimiento. En cuanto al modelo
de organizacion del servicio, aprovecha su gran conocimiento de este tipo de servicio para realizar una
propuesta muy completa, destacando como mejoras sobre lo establecido en el pliego figuras como el de
Control y Planificaciéon del Servicio como apoyo al CGS, un Coordinador de Ciclo de Vida de Incidencias,
supervisores y coordinadores de servicio adicionales y un responsable de cuenta del proveedor. Destacan
también las actuaciones sobre el salario y conciliacion del personal. Por otro lado, se detalla de forma
clara y completa la organizacion necesaria para la prestacion del servicio, que ofrece una vision de
madurez en la solucién presentada. Se afiade a lo solicitado en el pliego una Oficina de Transformacion
que ejecute el Plan de Optimizacién y Mejora del Servicio desde el inicio del contrato. Adicionalmente,
ofrece mejoras especificas donde mas problemas estamos encontrando; distribucion, calidad de la
entrega de dispositivos, inventario... (mejora prevista en trazabilidad de la distribucion con integracién con
sistema de localizacion GPS, la gestién de activos por RFID). En lo relativo a Zero Touch, DXC hace una
prevision sobre la migracion, configuracion de dispositivos, conexidon en dominio, instalacion de
aplicaciones... En cuanto a la gestion del conocimiento, el uso de una herramienta como plataforma
central sobre la que se aseguran tanto la calidad y actualizacion de la informacién como la captacion y
documentacién por perfiles garantizan la implantacion del mismo transformando el actual para conseguir
un servicio profesional y de calidad con gran seguridad. Por ultimo, en el apartado de Herramientas y
Sistemas que permitan la optimizacion, se propone implantacion de numerosas herramientas de
automatizacion, de la mano del Proyecto de Transformacion e Innovacién del Servicio destacando el
Portal de Seguimiento del Servicio, la Monitorizacion del Rendimiento y la Solucién de Acceso Remoto
Seguro. Una Gestion Inteligente de la Documentacion apoyada por la Inteligencia Artificial y el
Procesamiento del Lenguaje Natural y la clasificacion basada en machine Learning. Por otro lado, en lo
referido al Centro de Distribucion presenta un plan de contingencia que asegura la operativa del mismo
basado en 2 edificios, un detalle muy completo de las actividades y recursos asociados, asi como el
acceso al mismo, muy bien comunicado con un horario 24x7. Por ultimo, el modelo de transicion de salida,
destaca la minuciosidad del plan propuesto (preparacién, formacion, traspaso de la gestion del contrato,
infraestructuras, traslado de activos -con una prevision de colaboracién con el proveedor entrante muy
elaborada-, traslado de herramientas y traslado del pendiente), incluyendo como propuesta un Comité de
Seguimiento de la Devolucion.

La propuesta de la UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA
S.A.U.y FRACTALIA IT SYSTEMS ESPANA S.L. presenta un planteamiento general para la transformacion
e innovacion en los servicios los criterios son descritos de forma escasa, trasladando en algunos,
experiencias con otros clientes al entorno de Madrid Digital no siempre aplicable. Su propuesta para el
criterio 4.3 (Zero Touch) genera dudas en cuanto a su viabilidad y evolucion desde el modelo actual de la
Agencia. La organizacién del servicio, aborda los puntos indicados en el pliego relativos a este apartado,
destacando favorablemente la gestidn de riesgos y negativamente lo relacionado con las tareas logisticas.
En lo que se refiere a la Gestion del Conocimiento, propone un Plan de Gestion Documental siendo la
metodologia, el plan de formacion y actualizacion de conocimientos adecuado. El modelo de relacion se
proponen ciertos comités adicionales, con alguna funcionalidad de interés con un plan de comunicacion
correcto. En el apartado de Herramientas y Sistemas que permitan la optimizacion hace una descripcion
detallada de una herramienta como solucion para medir la experiencia de usuario, en cuanto al Centro de
Distribucion, presenta un plan de contingencia con un centro dentro de la peninsula y una recuperacion
del servicio en 2 semanas con una pérdida de servicio maxima de 72 horas, por otro lado, incluye la matriz
de actividades y responsabilidades completa (RASCI) aunque se echa en falta algunas referidas al
maquetado e instalaciones, el centro esta bien comunicado con un horario de 24x7 con muelle para
camiones de gran capacidad. Por ultimo, en el modelo de transicion de salida, se presenta un plan muy
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genérico, dejando algunas areas claves sin cubrir (por ejemplo, el traspaso de los activos y la gestion de
las herramientas) donde sélo aparece una parte de la UTE (Fractalia).
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