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1 Introduccion

Habiéndose celebrado el pasado 10 de diciembre la MESA DE SUBSANACION Y APERTURA DEL
SOBRE TECNICO DEL EXPEDIENTE ECON/000072/2025 “ECOSISTEMA DIGITAL DE APRENDIZAJE
PARA LA ESCUELA MADRILENA DE SALUD” tras la que fueron admitidos los siguientes licitadores:

e IT DIGITTSL SL, en adelante DIGITT

e MAINJOBS INTERNACIONAL EDUCATIVA'Y TECNOLOGICA SA, en adelante MAINJOBS
e DIDACTIC LABS S.L., en adelante DIDACTIC

e PENINSULA CORPORATE INNOVATION, S.L., en adelante PENINSULA
e TELEFONICA EDUCACION DIGITAL,S.L.U., en adelante TELEFONICA
e TALENTO TRANSFORMACION DIGITAL SL, en adelante TALENTO

e INSYNERGY CONSULTING ESPANA, S.A., en adelante INSYNERGY

e ANOVA IT CONSULTING S.L., en adelante ANOVA

e BABEL SISTEMAS DE INFORMACION S.L.U., en adelante BABEL

¢ MEMORANDUM MULTIMEDIA S.L., en adelante MEMORANDUM

e SEIDOR OPENTRENDS S.L., en adelante SEIDOR

e UTE TICSMART — TECHHEROX, en adelante TICSMART

Se efectué a la apertura de las proposiciones técnicas y se ha procedido a realizar la valoracion
correspondiente a los criterios cualitativos cuya cuantificacion depende de un juicio de valor de la que, a
continuacion, se presentan las principales conclusiones.

2 Criterios cualitativos cuya cuantificacion depende de un juicio de valor

Tal y como se indica en la clausula 8 del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares para la
valoracién de los criterios cualitativos dependientes de juicio de valor y hasta 49 puntos, se establecen
los siguientes apartados:

La autenticidad de este documento se pue
https://gestiona.comunidad.madrid/csv
mediante el siguiente codigo seguro de ve

CRITERIO NUMERO 2 OPERACION DEL SERVICIO (Hasta 17 puntos)

Se valorara la calidad, completitud e idoneidad en los siguientes aspectos detallados y su adecuacion a
las caracteristicas y objetivos del servicio objeto del contrato Se tendran en cuenta las propuestas del
licitador y servicios adicionales en lo relativo a:

SUBCRITERIO 2.1 (Hasta 4 puntos)

Criterios de continuidad del servicio, backup y respaldo y monitorizacion y soporte técnico.

SUBCRITERIO 2.2 (Hasta 4 puntos)

Mantenimiento correctivo y evolutivo y adaptabilidad de la plataforma a la evolucién del mercado.
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SUBCRITERIO 2.3 (Hasta 2 puntos)

Informes de seguimiento.

SUBCRITERIO 2.4.1 (Hasta 2 puntos)

Se valorara la propuesta y el enfoque de evolucion de la operativa del servicio, en cuanto a su capacidad
para mejorar la eficiencia y calidad del soporte al usuario que incluye la forma en que se plantea la
gestion de los tiempos de respuesta, entendidos como un elemento cualitativo que debe adaptarse a la
naturaleza, complejidad y criticidad de cada incidencia, peticion o consulta, sin que ello implique una
relacion matematica directa. Se valorara especialmente la capacidad del servicio para priorizar
adecuadamente y responder de manera proporcional a las necesidades del usuario.

SUBCRITERIO 2.4.2 (Hasta 2 puntos)

Se valorara la propuesta y el enfoque de evolucion de la operativa del servicio, en cuanto a su capacidad
para mejorar la eficiencia y calidad del soporte al usuario que incluye la estrategia de atencion al usuario,
incluyendo el modelo de soporte ofrecido, la estructura y funcionamiento del Centro de Atencién a
Usuarios (CAU), y los mecanismos de escalado.

SUBCRITERIO 2.4.3 (Hasta 2 puntos)

Se valoraréa la propuesta y el enfoque de evolucion de la operativa del servicio, en cuanto a su capacidad
para mejorar la eficiencia y calidad del soporte al usuario que incluye el uso y adecuacion de
herramientas de gestion (por ejemplo, ticketing, monitorizacion, automatizacién), asi como su
integracién con otros sistemas y su capacidad para generar métricas e informes que permitan el
seguimiento y mejora continua del servicio.

CRITERIO NUMERQ 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO (Hasta 17 puntos)

Se valorara la calidad, completitud e idoneidad en los siguientes aspectos detallados y su adecuacion a
las caracteristicas y objetivos del servicio objeto del contrato. En particular, se tendra en cuenta
atendiendo a la calidad técnica, la coherencia interna de la propuesta y su alineacién con los objetivos del
contrato:

SUBCRITERIO 3.1 (Hasta 4 puntos)

La estimacion razonada del numero de usuarios anuales previstos y su adecuacion a las necesidades del
servicio.

SUBCRITERIO 3.2 (Hasta 4 puntos)

La capacidad de la solucion propuesta para atender usuarios concurrentes de forma eficiente.
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SUBCRITERIO 3.3 (Hasta 3 puntos)

La escalabilidad de la plataforma frente a aumentos de demanda, incluyendo mecanismos de adaptacion
y flexibilidad.

SUBCRITERIO 3.4 (Hasta 6 puntos)

La disponibilidad garantizada de la plataforma, asi como las medidas propuestas para asegurar la
continuidad del servicio.

CRITERIO NUMERQ 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION (Hasta 15 puntos)

Debido a la naturaleza de este servicio, se valorara el detalle de la planificacion de la migracion e
implantacién, asi como los criterios de finalizacion de las tareas incluidas en la misma y la descripcion de
los entregables asociados, todo ello adecuado al servicio demandado.
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3 Valoracion de la propuesta técnica de DIGITT

A continuacién, se presentan las principales apreciaciones de la evaluacion consolidada del licitador, asi
como el detalle de las consideraciones para cada uno de los criterios.

3.1 Resumen
CRITERIOS (Hasta 49 puntos) VALORACION PUNTUACION

Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO (Hasta 17 puntos)

Subcriterio 2.1 (Hasta 4 puntos) BUENA 3
Subcriterio 2.2 (Hasta 4 puntos) REGULAR 2
Subcriterio 2.3 (Hasta 3 puntos) BUENA 2,25
Subcriterio 2.4.1 (Hasta 2 puntos) BUENA 1,5
Subcriterio 2.4.2 (Hasta 2 puntos) BUENA 1,5
Subcriterio 2.4.3 (Hasta 2 puntos) BUENA 1,5

Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO (Hasta 17 puntos)

Subcriterio 3.1 (Hasta 4 puntos) BUENA 3
Subcriterio 3.2 (Hasta 4 puntos) BUENA 3
Subcriterio 3.3 (Hasta 3 puntos) REGULAR 1,5 ?zggg
Subcriterio 3.4 (Hasta 6 puntos) BUENA 45 %%%
Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION | No APORTA . jgoé
(Hasta 15 puntos) VALOR
Total 23,75

El licitador presenta una propuesta cuyos puntos fuertes residen en el servicio de alojamiento y la
operacion del servicio, con foco en los criterios de continuidad del servicio, backup y respaldo y
monitorizacion y el soporte a usuarios y los tiempos de respuesta a incidentes, detallando en los aspectos
requeridos y adaptada de forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion
del contrato. Sin embargo, el detalle que incluye de las fases del proyecto y sus plazos no se ajustan al
pliego, hecho que deriva en unas perspectivas de crecimiento de usuarios y recursos requeridos en su
Plan de crecimiento proyectado que no se ajustan a la realidad. Por otra parte, si bien no aborda
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especificamente la adaptabilidad de la plataforma a la evolucion del mercado, la propuesta incorpora una
apartado especifico de mejoras funcionales y técnicas que redundan en mejoras innovadoras de los
servicios a los usuarios (alumnos y gestores de plataforma).

Por ultimo, se echa de menos que la propuesta trate el apartado del "CRITERIO NUMERO 4.-
MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION" en profundidad.

Se plantea una solucion robusta, integrada y de alto valor en cuanto a los servicios a proporcionar a los
usuarios, pero no se aborda detalladamente la migracion e implantacion de la solucién, que hace que la
propuesta sea REGULAR.

3.2 Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO

3.2.1 Subcriterio 2.1 Criterios de continuidad del servicio, backup y respaldo y monitorizacion y
soporte técnico

La propuesta técnica presenta una solucion completa, enfocando con acierto planteamientos que
aseguran la continuidad del servicio, basandose en la calidad de diversos mecanismos y, en particular,
en buenas propuestas de soporte, monitorizaciéon, mantenimiento y servicios de mantenimiento, backup
y respaldo.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.

e Garantiza la seguridad y la continuidad de servicio gracias implementar un marco de seguridad
multicapa basado en estandares y las certificaciones de seguridad vigentes de las que dispone.

Medidas de

» Desarrollo seguro: Andlisis estatico de codigo (SAST) mediante SonarQube integrado en
pipeline C/ICD, analisis dinamico (DAST) con OWASP ZAP, revision de codigo peer review
obligatoria antes de merge, formacion continua del equipo en secure coding (OWASP Top 10,
SANS Top 25)

* Cifrado integral: HTTPS obligatorio con TLS 1.3, certificados SSL renovados automaticamente
(Let's Encrypt o certificados institucionales), cifrado AES-256 para datos en reposo (BD, backups,
almacenamiento), cifrado en transito para iodas las comunicaciones (frontend-backend, backend-
BD, backend-servicios externos)

on ¥ autorizacion rok MFA (Multi-Factor Authentication) obligatorio para
todos los usuarios con permisos administrativos, implementacion de principio de menor privilegio
{least privilege), sesiones con timeoul automatico configurable, proteccion anti-CSRF en todos
los formularios, prevencion de ataques de fuerza bruta mediante rate limiting

+ Logs y auditoria: Centralizacion de logs en ELK Stack (Elasticsearch, Logstash, Kibana) con
retencion de 12 meses, logging completo de accesos, cambios de configuracion, operaciones
sensibles (creacion usuarios admin, modificacion roles, acceso a datos personales),
cumplimiento RGPD en tratamiento de logs (anonimizacidn IPs si procede, control de acceso
estricto)

o Asimismo, detalla la base de su Plan de Continuidad del Negocio y Recuperacion ante Desastres
gracias a su Arquitectura redundante, un Failover automatico <1 minuto con mecanismos sin
intervencion humana y realizacion de simulacros de desastre cada 3 meses con documentacion
detallada.

e También, presenta una estrategia de backup completa:
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* Backups incrementales diarios: Ejecucion automatica cada noche a las 02:00 AM, solo

cambios desde ultimo backup, tiempo de ejecucion optimizado <1 hora

* Backup completo semanal: Cada domingo madrugada, backup full de BD + moodledata +

configuraciones + codigo, retencion 8 semanas

+ Backup mensual archivado: Primer domingo de cada mes, backup completo archivado con

retencion de 12 meses para cumplimiento normativo y analisis histérico

* Redundancia geografica: Replicacion automatica de todos los backups en 2 regiones
geograficas distintas de la Union Europea (p.gj. eu-west-1 Madrid + eu-central-1 Frankfurt),

proteccion contra desastres regionales

» Cifrado de backups: AES-256 para datos en reposo, cifrado en transito durante transferencias

entre regiones, gestion de claves mediante AWS KMS o Azure Key Vault con rotacion automatica

* Pruebas de restauracion mensuales: Restauracion completa en entorno de test el primer
lunes de cada mes, verificacion integridad de datos mediante checksums, prueba funcional
basica (login, acceso curso, visualizacion contenido), iempo de restauracion medido y

documentado, acta firmada por responsable técnico entregada a Madrid Digital

e Finalmente, incluye una descripcién adecuada de las actividades de monitorizacion proactiva
24x7, con alertado multicanal e integracion con la herramienta de soporte al usuario.

3.2.2 Subcriterio 2.2 Mantenimiento correctivo y evolutivo y adaptabilidad de la plataforma a la
evolucion del mercado

La solucion presentada no aborda especificamente el mantenimiento correctivo y evolutivo, ni la
adaptabilidad de la plataforma a la evolucién del mercado. Sin embargo, detalla las ventanas de
mantenimiento programado e incorpora una apartado especifico de mejoras funcionales y técnicas que
redundan en mejoras innovadoras de los servicios a los usuarios (alumnos y gestores de plataforma).

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por eso se
evalia como REGULAR.

Ventanas de mantenimiento programado:

* Ventana estandar: Domingos de 02:00 a 05:00 AM (horario CET/CEST), periodo de menor uso 8 =
segun analisis historico de plataformas e-learning (<50 usuarios conectados vs 2.000-3.000 en E)\ *jé
ER
horario laboral) SED
.2 8

* Notificacion anticipada: 15 dias de antelacion mediante email a administradaores, banner

visible en la plataforma 7 dias antes, notificacion en dashboard publico de estado

* Rollback preparado: Antes de cada mantenimiento, snapshot completo del sistema (BD,
servidores, configuraciones). En caso de problemas durante el mantenimiento, procedimiento de

rollback documentado permite volver al estado previo en <1 hora

Las mejoras propuestas se fundamentan en tendencias tecnoldgicas consolidadas, casos de éxito
verificables en el sector e-learning y un enfoque ético y responsable de la innovacién, siempre alineado
con las directrices europeas de transformacion digital del sector publico. Entre otras:

¢ Inteligencia Atrtificial aplicada al e-learning
e Learning Analytics avanzado

e Accesibilidad aumentada mas alla de WCAG 2.1 AA.
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3.2.3 Subcriterio 2.3 Informes de seguimiento

El licitador proporciona mensualmente un sistema completo de reporting e inteligencia de negocio que
permitira tomar decisiones basadas en datos objetivos. Todo ello combinado con la mejora del apartado
anterior referida al Learning Analytics.

Presenta una propuesta bien detallada en los aspectos requeridos, adaptada de forma suficiente a la
problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por ello se evaliua como BUENA.

El abanico de informes de seguimiento propuesto abarca:
e Meétricas de usuarios
e Métricas de cursos y contenidos
e Métricas de sesiones BigBlueButton
e Métricas de soporte técnico
e Meétricas técnicas
e Integracién con Matomo Analytics
e Exportacion avanzada de datos (valor diferencial segun pliego)

¢ Informes ad-hoc: bajo demanda genera informes especificos personalizados en plazo maximo de
5 dias laborables sin coste adicional (hasta 3 informes por mes). Ejemplos: analisis de adopcion
de nuevo curso, estudio de uso por area sanitaria, benchmarking de métricas contra estandares
del sector e-learning publico.

3.2.4 Subcriterio 2.4.1 La forma en que se plantea la gestion de los tiempos de respuesta,
entendidos como un elemento cualitativo que debe adaptarse a la naturaleza,
complejidad y criticidad de cada incidencia, peticion o consulta, sin que ello implique una
relacion matematica directa. Se valorara especialmente la capacidad del servicio para
priorizar adecuadamente y responder de manera proporcional a las necesidades del
usuario

El licitador presenta una propuesta que implementa un modelo de soporte técnico multinivel disponible
24x7x365, disefiado especificamente para ecosistemas criticos de e-learning con alta concurrencia de
usuarios y requisitos estrictos de disponibilidad. La estructura operativa se organiza en tres niveles de
escalado progresivo y, ademas, compromete a superar significativamente los ANS minimos establecidos
en el pliego, aportando valor diferencial mediante la reduccidon de tiempos de resolucion.

Presenta una propuesta bien detallada en los aspectos requeridos, adaptada de forma suficiente a la
problematica de los componentes del ambito de aplicacién del contrato y por ello se evalia como BUENA.

Concretamente, la clasificaciéon y mejoras comprometidas son:

¢ Incidencias criticas (sistema no disponible, pérdida de datos, vulnerabilidad de seguridad explotada):
Resolucion en <3 horas (mejora del 25%).

¢ Incidencias medias (funcionalidades degradadas, errores afectando a grupos de usuarios):
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Resolucién en <8 horas (mejora del 33%)
¢ Incidencias leves (errores menores, consultas funcionales, mejoras usabilidad): Resolucion en <3
dias laborables (mejora del 40%).

3.2.5 Subcriterio 2.4.2 La estrategia de atencién al usuario, incluyendo el modelo de soporte
ofrecido, la estructura y funcionamiento del Centro de Atencion a Usuarios (CAU), y los
mecanismos de escalado.

El licitador, en linea con el apartado anterior, justifica en su propuesta los tres niveles de escalado
progresivo y, ademas, detalla la estructura del CAU.

Presenta una propuesta bien detallada en los aspectos requeridos, adaptada de forma suficiente a la
problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por ello se evalia como BUENA.

Concretamente, el licitador basa su propuesta en los siguientes niveles y perfiles asociados:

*» Nivel N1 (First Line Support): Equipo de 2 técnicos por turno en horario continuado 24x7, con
guardia localizable permanente. Funciones: recepcidn y clasificacién automatica de tickets,
resolucion de incidencias basicas (reseteo contrasefias, consultas funcionales, problemas de
acceso), comunicacion proactiva con usuarios, escalado inmediato a N2 cuando proceda.
Tiempo de primera respuesta: <15 minutos en horario laboral ampliado (07:00-22:00 L-V, 09:00-
14:00 S), <1 hora en horario nocturno/festivo

*» Nivel N2 (Technical Support): Equipo de 3 especialistas con certificaciones Moodle Partner y
experiencia acreditada en BigBlueButton. Disponibilidad: 08:00-20:00 L-V con guardia 24x7 para
criticas. Funciones: diagnostico avanzado de problemas técnicos, analisis de logs y trazas,
correccion de errores de configuracion, aplicacion de parches y hotfixes, coordinacion con
proveedores externos (DNS, CDN, hosting), escalado a N3 para incidencias de arquitectura o
desarrollo. Tiempo de escalado desde N1: <30 minutos

* Nivel N3 (Expert Support): Equipo de 2 arquitectos de sistemas y desarrolladores senior con
conocimiento profundo del core Moodle modificado, plugins personalizados y arquitectura cloud
subyacente. Disponibilidad: guardias 24x7 con SLA de incorporacion <2 horas para criticas.
Funciones: resolucion de bugs complejos en codigo personalizado, optimizaciones de
rendimiento, actualizaciones de seguridad criticas, investigacion de incidentes de seguridad,

modificaciones arquitectonicas urgentes

También, presenta la operativa del soporte que, ademas, sirve de justificacion para la mejora en los
tiempos de respuesta. Concretamente:

e Incidencias criticas: equipo N1/N2/N3 con guardias 24x7 coordinadas, alertado automatico
proactivo mediante monitorizaciéon, herramientas de diagndstico remoto avanzadas, runbooks
documentados para incidentes comunes, acceso prioritario a proveedores Cloud.

e Incidencias medias: procesos de escalado optimizados con handover documentado N1—N2,
automatizacion de tareas repetitivas (reinicios, limpieza caché, regeneracién indices), acceso
directo a réplica de BB.DD. para analisis sin impacto en produccién.

e Incidencias leves: base de conocimiento amplia, scripts automatizados de resolucion, priorizacion
agil mediante metodologia Kanban, capacidad de desarrollo in-house para correcciones menores.
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3.2.6 Subcriterio 2.4.3 El uso y adecuaciéon de herramientas de gestiéon (por ejemplo, ticketing,
monitorizacion, automatizacién), asi como su integracién con otros sistemas y su
capacidad para generar métricas e informes que permitan el seguimiento y mejora
continua del servicio

El licitador propone como herramienta de ticketing JIRA, herramienta para la gestion de proyectos,
seguimiento de errores e incidencias que permite a equipos multidisciplinares planificar, organizar, seguir
y entregar proyectos de manera eficiente, utilizando metodologias agiles como Scrum y Kanban a través
de tableros visuales y flujos de trabajo personalizables. Se basa en un sistema de tickets para representar
tareas, errores o historias de usuario, facilitando la colaboracién, automatizacién y la integracién con otras
herramientas.

Por otra parte, incluye una panoplia de herramientas de monitorizacion ampliamente extendida en el
sector TIC. Sin embargo, no se incluye tanto detalle en la propuesta en lo referido a la automatizacion de
procesos y tareas.

Presenta una propuesta bien detallada en los aspectos requeridos, adaptada de forma suficiente a la
problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por ello se evalia como BUENA.

El licitador basa su propuesta en el sistema de gestién de incidencias de Jira Service Management,
configurado con flujos de trabajo especificos para el proyecto y las siguientes capacidades:

o Clasificacion automatica de tickets mediante |IA y reglas configurables, asignacion inteligente
segun palabras clave, priorizacién automatica basada en impacto/urgencia.

e Tracking de ANS en tiempo real con alertas automaticas cuando se aproxima el vencimiento
(alertas a -25%, -10% del tiempo restante), escalado automatico si se incumple ANS.

e Cuadros de mando en tiempo real accesibles para Madrid Digital mediante credenciales de solo
lectura, con visualizacién de: tickets abiertos/resueltos/en progreso, distribucién por tipo/prioridad,
métricas MTTR/FCR/CSAT, tendencias semanales/mensuales

e Base de conocimiento integrada con articulos de resolucién de problemas comunes, FAQ
actualizadas continuamente, tutoriales técnicos, procedimientos de diagnéstico. Accesible para
usuarios finales (autoservicio) y técnicos de soporte.

Por otra parte, en lo que se refiere a monitorizacién, su detalle incluye:

Monitorizacion proactiva de disponibilidad:
* Monitorizacion externa multi-ubicacién: Pingdom y/o StatusCake con checks HTTP/HTTPS
desde 10 ubicaciones geograficas distintas cada 1 minuto. Verifica disponibilidad del frontend,
tiempos de respuesta, validez de certificados SSL. Deteccién de caidas en <2 minutos desde

multiples puntos de vista

» Alertado multi-canal: Notificaciones automaticas por email, SMS y PagerDuty con escalado
automatico (N1-—+N2->N3) segun tiempo sin respuesta. Integracion con Slack/Teams para
notificaciones en tiempo real al equipo técnico

* Dashboard publico de estado: Pagina de estado publico accesible por Madrid Digital y
usuarios finales (status.escueladesalud.comunidad.madrid o similar) con histoérico de
disponibilidad de los tltimos 90 dias, incidencias en curso, mantenimientos programados,

suscripcion a notificaciones de incidencias
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3.3 Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO

3.3.1 Subcriterio 3.1 La estimacion razonada del numero de usuarios anuales previstos y su
adecuacion a las necesidades del servicio

La propuesta técnica presenta una solucion completa, enfocando con acierto planteamientos que superan
las especificaciones del pliego de prescripciones técnicas, proporcionando una infraestructura escalable,
redundante y de alta disponibilidad que garantiza el crecimiento sostenido del ecosistema de la Escuela
Madrilefia de Salud. La propuesta garantiza un margen de seguridad operativo y capacidad de absorcién
de picos de demanda sin degradacion del servicio.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.

Concretamente, se compromete una capacidad para soportar 250.000 usuarios anuales y se justifica
dicha volumetria en el dimensionamiento técnico del alojamiento:

e Cluster de servidores web autoescalable
e Sistema de caché Redis distribuido

o CDN (red de entrega de contenido) global para contenidos estaticos

3.3.2 Subcriterio 3.2 La capacidad de la solucién propuesta para atender usuarios
concurrentes de forma eficiente

La propuesta técnica presenta una solucion completa, enfocando con acierto planteamientos que superan
las especificaciones del pliego de prescripciones técnicas y asegurando el incremento de la concurrencia
sin degradacién del servicio.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.

Concretamente, se compromete una capacidad para soportar 8.000 usuarios concurrentes y se justifica
dicha volumetria en la topologia y disefio del alojamiento:

e (Capacidad por nodo web
e Auto escalado automatico

e Base de datos escalable

3.3.3 Subcriterio 3.3 La escalabilidad de la plataforma frente a aumentos de demanda,
incluyendo mecanismos de adaptacion y flexibilidad

La propuesta técnica presenta una arquitectura disefada con principios de escalabilidad horizontal,
permitiendo crecimiento lineal de capacidad mediante adicién de nodos sin redisefios arquitectonicos ni
interrupciones de servicio. Por otra parte, la propuesta supera las especificaciones del pliego de
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prescripciones técnicas, admitiendo hasta 500.000 usuarios, sin merma en las caracteristicas de la
prestacién del servicio.

Sin embargo, el detalle que incluye de las fases del proyecto y, especialmente, sus plazos no se ajustan
al pliego, hecho que deriva en unas perspectivas de crecimiento de usuarios y recursos requeridos en su
Plan de crecimiento proyectado que no se ajustan a la realidad.

El planteamiento que aporta el licitador detallada en los aspectos requeridos, pero no adaptada de forma
suficiente al escenario real del ambito de aplicacion del contrato y por ello se evaluia como REGULAR.

3.3.4 Subcriterio 3.4 La disponibilidad garantizada de la plataforma, asi como las medidas
propuestas para asegurar la continuidad del servicio

La propuesta técnica presenta una solucion completa, enfocando con acierto planteamientos que superan
las especificaciones del pliego de prescripciones técnicas y asegurando una disponibilidad del 99,8%,
superior al minimo exigido.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.

Concretamente, la arquitectura propuesta elimina todos los puntos unicos de fallo (SPOFs - Single Points
of Failure) mediante redundancia en cada capa de la infraestructura:

o  Multi-AZ (Availability Zones)

e Balanceadores de carga redundantes

e Servidores web en cluster activo-activo

e Base de datos en cluster Galera activo-activo

e Almacenamiento replicado

e CDN global con 200+ PoP (Puntos de Presencia)

e DNS con failover automatico

3.4 Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION

La propuesta técnica no recoge el detalle de la planificacién de la migracién e implantacion, asi como los
criterios de finalizacion de las tareas incluidas en la misma y la descripcién de los entregables asociados
desde las infraestructuras del adjudicatario actual, y por ello se evalia como NO APORTA VALOR.
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4 Valoracion de la propuesta técnica de MAINJOBS

A continuacién, se presentan las principales apreciaciones de la evaluaciéon consolidada del licitador, asi
como el detalle de las consideraciones para cada uno de los criterios.

4.1 Resumen
CRITERIOS (Hasta 49 puntos) VALORACION PUNTUACION

Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO (Hasta 17 puntos)

Subcriterio 2.1 (Hasta 4 puntos) INSUFICIENTE 1
Subcriterio 2.2 (Hasta 4 puntos) INSUFICIENTE 1
Subcriterio 2.3 (Hasta 3 puntos) INSUFICIENTE 0,75
Subcriterio 2.4.1 (Hasta 2 puntos) BUENA 1,5
Subcriterio 2.4.2 (Hasta 2 puntos) BUENA 1,5
Subcriterio 2.4.3 (Hasta 2 puntos) BUENA 1,5

Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO (Hasta 17 puntos)

Subcriterio 3.1 (Hasta 4 puntos) INSUFICIENTE 1
Subcriterio 3.2 (Hasta 4 puntos) INSUFICIENTE 1
Subcriterio 3.3 (Hasta 3 puntos) INSUFICIENTE 0,75
Subcriterio 3.4 (Hasta 6 puntos) INSUFICIENTE 1,5
Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION
INSUFICIENTE 3,75
(Hasta 15 puntos)
Total 15,25

El licitador presenta una propuesta basada en la declaracién de conocimiento en los apartados requeridos
del pliego de prescripciones técnicas, ciiéndose estrictamente al mismo y careciendo de un nivel de
detalle que permita calibrarlo.

No se observa detalle resefiable alguno del servicio de alojamiento y, respecto a las estrategias y
planificaciones de la migracion, implantacion y transferencia del conocimiento, la propuesta no aporta
valor diferencial.
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Es llamativo el contraste entre los apartados referidos a alojamiento, migracién e implantacion y operacién
de plataforma, vy el servicio de soporte a usuarios. Este ultimo expone con buen nivel de detalle el alcance
del servicio. Los primeros, por el contrario, son generalistas, sin nivel de detalle ni concrecion, que
permitan una valoracion positiva.

Se plantea una solucién minima segun los requisitos del pliego de prescripciones técnicas que hacen que
la propuesta sea INSUFICIENTE.

4.2 Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO

4.2.1 Subcriterio 2.1 Criterios de continuidad del servicio, backup y respaldo y monitorizacion y
soporte técnico

La propuesta técnica esta basada en la declaracién de conocimiento en los apartados requeridos del
pliego de prescripciones técnicas, cifiéndose al mismo y careciendo de un nivel de detalle que permita
calibrarlo.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacién del contrato y por ello se
evalua como INSUFICIENTE.

Presenta una propuesta generalista o incompleta, no aporta propuesta técnica en alguno de los aspectos
indicados para algun tipo de servicio requerido (backup y respaldo) y, aunque anade aparentes mejoras,
no se concretan y no convencen en su planteamiento.

Continuidad del servicio
Para garantizar una prestacion continua y sin interrupciones, Mainjobs establece un Plan de
Continuidad de Servicio (PCS) estructurado en tres pilares: prevencion, redundancia y
recuperacion.
« Alta disponibilidad (HA): infraestructura cloud con balanceadores de carga, nodos
redundantes y replicacién automatica de bases de datos para asegurar un SLA = 99,9 %.
+ Backups automaticos y restauracion rapida: copias de seguridad diarias incrementales
y semanales completas, conservadas durante 30 dias, con pruebas periodicas de
restauracion.
« Entornos duplicados de produccion y validacion, que permiten realizar
actualizaciones y pruebas sin afectar al entorno real.
+ Monitorizacion con alertas en tiempo real (Zabbix/Grafana), supervision de rendimiento,

disponibilidad, trafico y consumo de recursos.

+ Plan de contingencia documentado, que define responsables, protocolos de actuacion

y tiempos maximos de recuperacion (RTO < 2h; RPO < 1h).
Este modelo no solo garantiza la estabilidad técnica, sino que ademas aporta un marco de
transparencia y control para Madnd Digital, que podra auditar en todo momento el estado del

servicio y la ejecucion de las medidas de seguridad y respaldo.
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4.2.2 Subcriterio 2.2 Mantenimiento correctivo y evolutivo y adaptabilidad de la plataforma a la

evoluciéon del mercado

La propuesta técnica esta basada en la declaracién de conocimiento en los apartados requeridos del
pliego de prescripciones técnicas, ciféndose al mismo y careciendo de un nivel de detalle que permita

calibrarlo.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por ello se

evalia como INSUFICIENTE.

Presenta una propuesta generalista o incompleta, no aporta propuesta técnica en alguno de los aspectos
indicados para algun tipo de servicio requerido (adaptabilidad a la evolucion del mercado) y, aunque

afiade aparentes mejoras, no se concretan y no convencen en su planteamiento.

El servicio de mantenimiento de Mainjobs abarca las tres dimensiones operativas del ciclo de vida

tecnolégico:

.

Mantenimiento correctivo: resolucion de incidencias derivadas de fallos funcionales,
errores de configuracion o rendimiento, con registro y seguimiento en la herramienta de
ticketing.

Mantenimiento preventivo: revision periddica de logs, optimizacion de bases de datos,
limpieza de temporales, actualizacién de librerias y verificacion de seguridad.
Mantenimiento evolutivo: adaptacion progresiva a las nuevas versiones de Moodle y
BigBlueButton, incorporacion de plugins aprobados por Madrid Digital y mejora continua

de la interfaz y experiencia de usuario.

Este enfoque proactivo permite que el ecosistema evolucione al ritmo del mercado y se mantenga

siempre actualizado, eficiente y alineado con las necesidades de la ciudadania madrilefia.

Por otro lado, en cuanto a la adaptabilidad, Mainjobs ha disefiado un ecosistema con arquitectura

modular y escalable, preparado para incorporar nuevas funcionalidades, integraciones o

tecnologias emergentes. El sistema nos permitira:

]

.

Escalar de forma automatica ante picos de concurrencia o incremento de usuarios.
Integrarse con sistemas externos mediante APls RESTful y estandares SCORM/TIN
CAN.

Incorporar innovaciones como analitica de aprendizaje (Learning Analytics),

microcontenidos interactivos o dashboards de salud digital.

4.2.3 Subcriterio 2.3 Informes de seguimiento

La propuesta técnica esta basada en la enumeracién de una tipologia de informes y careciendo de un
nivel de detalle que permitira tomar decisiones basadas en datos objetivos de la fase de operacion.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacién del contrato y por ello se

evalia como INSUFICIENTE.
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Presenta una propuesta generalista o incompleta y, aunque anade aparentes mejoras (Cuadro de Mando
desarrollado sobre MS PowerBl y modulo de aprendizaje automatico Machine Learning), no se concretan
y no convencen en su planteamiento.

Periodicid
Tipo de informe Contenido principal

ED |

Actividades realizadas, incidencias gestionadas,
Informe mensual de . : ; g r . @
. Mensual | disponibilidad del sistema, cumplimiento de SLA,
seguimiento ' i L
tendencias y analisis de carga.

Evolucion del servicio, KPI agregados, estado de la
Informe trimestral de

Ti_il_m_sl_ral' seguridad, eficiencia de los procesos y analisis

rendimiento ) ) )
comparativo con trimestres previos.
Informe de i o
. Resultados de auditorias de accesibilidad (WCAG
accesibilidad y calidad Anual

2.1 AA) y usabilidad, con plan de accidn asociado.
de la plataforma

Informe de evaluacién | A mitad de | Revision global de los resultados, identificacién de

intermedia contrate | areas de mejora y propuesta de optimizaciones.

‘Al cierre | Balance integral del servicio, logros alcanzados,
Informe final de - o ) )
) .. del incidencias resueltas, estado del ecosistema vy
ejecucion : . i m
contrate | transferencia de conocimiento.

Explotacion de datos e inteligencia del servicio
Para la explotacién de los datos, Mainjobs integrara la informacion procedente de los sistemas de
ticketing, monitorizacién y rendimiento en un Cuadro de Mando Analitico (CMA) desarrollado
sobre Power Bl, que permitira visualizar en tiempo real:

« Volumen y tipologia de incidencias.

* Uso de la plataforma: usuarios activos, concurrencia y sesiones.

» Tiempos de disponibilidad y caidas registradas.

« Indicadores de satisfaccion y calidad percibida.
El cuadro de mando proporcionara acceso personalizado a los responsables de Madrid Digital,
posibilitando la consulta directa y segura de la informacion, asi como la descarga de datasets
abiertos en formato CSV o Excel para su integracion con otros sistemas de la Administracion.
Ademas, la analitica de datos se complementara con un moédulo de aprendizaje automatico
(Machine Learning) orientado a detectar patrones de uso y anticipar posibles incidencias o
necesidades de escalado, fortaleciendo asi la capacidad predictiva del servicio. También, la
analitica de visitas y trafico se complementara con la herramienta Matomo, y todos los informes
seran exportables en formato CSV/SQL y via FTP para su integracion con los sistemas de
Madrid Digital.
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4.2.4 Subcriterio 2.4.1 La forma en que se plantea la gestion de los tiempos de respuesta,
entendidos como un elemento cualitativo que debe adaptarse a la naturaleza,
complejidad y criticidad de cada incidencia, peticion o consulta, sin que ello implique una
relacidn matematica directa. Se valorara especialmente la capacidad del servicio para
priorizar adecuadamente y responder de manera proporcional a las necesidades del
usuario

El licitador presenta una propuesta bien detallada en los aspectos requeridos, adaptada de forma
suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicaciéon del contrato. De esta manera,
el planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.

La propuesta no solo mejora los tiempos de respuesta, sino que aplica un modelo de Gestion Dinamica
de la Prioridad que calcula la urgencia real cruzando dos variables:

o Impacto en el Servicio: alcance de la afectacion (usuario Unico, grupo, aula completa o sistema
global).

e Urgencia de Negocio: momento del fallo (ej. durante una emision en directo) y perfil del afectado.

Este enfoque permitira responder de manera proporcional a las necesidades reales del usuario, aplicando
una Via Rapida para incidencias que, sin ser fallos sistémicos, bloquean la actividad formativa inmediata.
De este modo, el tiempo de respuesta se adapta flexiblemente a la naturaleza y contexto de cada peticion,
asegurando que los recursos se asignan donde mas valor aportan al servicio en cada momento.

4.2.5 Subcriterio 2.4.2 La estrategia de atencion al usuario, incluyendo el modelo de soporte
ofrecido, la estructura y funcionamiento del Centro de Atencion a Usuarios (CAU), y los
mecanismos de escalado.

El licitador presenta una propuesta bien detallada en los aspectos requeridos, adaptada de forma
suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacién del contrato. De esta manera,
el planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalia como BUENA.

El licitador plantea una estrategia de atencion al usuario basada en un modelo de Resolucion al Primer
Contacto que evita burocracia innecesaria y, para ello, estructura el CAU no solo por conocimientos
técnicos, sino por la capacidad de resolucion:
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e Nivel 1 (Resolucion Directa): No es un mero "dispatcher”. El personal de N1 dispone de
scripts, permisos y herramientas de administracion delegada para resolver en la primera
llamadalticket el 80% de las consultas frecuentes (accesos, matriculacion, dudas
funcionales), evitando escalados que dilatan el tiempo de solucién.

s Nivel 2 y 3 (Soporte Especializado): Actlian sobre incidencias complejas de
infraestructura o software.

Mecanismos de Escalado: Implementamos un doble mecanismo de escalado para
garantizar la fluidez del servicio:

1. Escalado Funcional (Vertical): Automatico hacia N2/N3 cuando la complejidad técnica
lo requiere.

2. Escalado Jerarquico (Gestion): Nuestro sistema de ticketing monitoriza el "tiempo de
estancamiento”. Si una incidencia, independientemente de su gravedad, no avanza en el
tiempo esperado o es reabierta por el usuario, el sistema alerta automaticamente al
Coordinador del Servicio, quien interviene para asignar recursos adicionales o

desbloquear la situacion, garantizando una atencion proactiva ante casos enquistados.

4.2.6 Subcriterio 2.4.3 El uso y adecuacion de herramientas de gestion (por ejemplo, ticketing,
monitorizacion, automatizacién), asi como su integracion con otros sistemas y su
capacidad para generar métricas e informes que permitan el seguimiento y mejora
continua del servicio

El licitador presenta una propuesta bien detallada en los aspectos requeridos, adaptada de forma
suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato. De esta manera,
el planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.

La propuesta detalla los diferentes canales de contacto de los usuarios bajo un principio clave:
accesibilidad total y trazabilidad completa. De esta manera, cada incidencia, consulta o sugerencia
quedara registrada desde el primer contacto, generando un seguimiento continuo hasta su resoluciéon

L

Portal web de Formulario Soporte Chat en linea
incidencias contextual en telefonico e
at en linea
Portal web para Moodle Linea directa y de opcional para
: asistencia
Soporte por correo creart|9kets{ Formulario dentro de ~ emergencia para ol
i i adjuntar evidenciasy ~ Moodle para reporter incidencias criticas instantanes con
electrénico atendido Ita
B consultar el estado problemas sin salir que requieran consultas
P AeErens de las solicitudes del atencion inmediata frecuentes
especializados en ) ER0IS0, .
Moodle y

BigBlueButton.
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Ademas, propone un Ecosistema de Gestidon Integrado mediante APIs que conecta la monitorizacion,
el soporte y el reporting para maximizar la eficiencia:

1. Automatizacién  Monitorizacion-Soporte: la  herramienta de  monitorizacién
(Zabbix/Grafana) esta integrada con el sistema de ticketing (Freshdesk/Asana). Ante una
alerta de sistema (ej. alta latencia), se crea automaticamente un ticket de incidencia, se
categoriza y se asigna al técnico de guardia, sin intervencién humana, reduciendo el tiempo
de deteccién a segundos.

2. Integracion de Métricas y Reporting: todos los datos operativos (tiempos de tickets,
disponibilidad de Moodle, encuestas de satisfaccion) se vuelcan en tiempo real en un Data
Warehouse comun.

3. Interoperabilidad con Madrid Digital: esta arquitectura nos permite no solo "entregar
informes", sino facilitar la integracion de datos con los sistemas de la Agencia. Ponemos a
disposicion conectores (API Rest/JSON) y exportaciones programadas (CSV/SQL) para que
los indicadores de servicio (KPIs) puedan ser consumidos e integrados directamente en los
cuadros de mando corporativos de la Comunidad de Madrid, garantizando una transparencia

total y un seguimiento continuo.

4.3 Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO

4.3.1 Subcriterio 3.1 La estimacion razonada del numero de usuarios anuales previstos y su
adecuacion a las necesidades del servicio

La propuesta técnica esta basada en la declaraciéon de conocimiento en los apartados requeridos del
pliego de prescripciones técnicas, cifiéndose al mismo y careciendo de un nivel de detalle que permita
calibrarlo.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacién del contrato y por ello se
evalia como INSUFICIENTE.

Presenta una propuesta generalista y, aunque afiade aparentes mejoras, no se concretan y no convencen
en su planteamiento.

4.3.2 Subcriterio 3.2 La capacidad de la solucion propuesta para atender usuarios
concurrentes de forma eficiente

La propuesta técnica esta basada en la declaraciéon de conocimiento en los apartados requeridos del
pliego de prescripciones técnicas, cifiéndose al mismo y careciendo de un nivel de detalle que permita
calibrarlo.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacién del contrato y por ello se
evalua como INSUFICIENTE.
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Presenta una propuesta generalista y, aunque afiade aparentes mejoras, no se concretan y no convencen
en su planteamiento.

Capacidad y dimensionamiento
El dimensionamiento de la plataforma se ha realizado atendiendo a las métricas establecidas en
el pliego y a la experiencia previa de Mainjobs en entornos Moodle de gran escala.

Métrica Definicion Cobertura garantizada por Mainjobs
Garantizamos la cobertura de 150.000

usuarios/ano solicitado, estando la plataforma
Total, de personas con

Usuarios _ | optimizada para soportar hasta 175.000 usuarios
! acceso durante un afio ) . ) -
anuales : anuales sin coste adicional ni degradacion del
natural.
rendimiento. Escalado automatico ante
ampliaciones.
Usuarios Numero maximo de | 5.000 usuarios simultaneos garantizados,

concurrentes | usuarios conectados | ampliables hasta 8.000 CCU en menos de 5
'(CCU)J simultaneamente. minutos mediante autoescalado horizontal.
Usuarios Capacidad maxima del
maximos ecosistema (activos o
registrados | historicos).

Hasta 400.000 usuarios sin degradacion del
rendimiento.

4.3.3 Subcriterio 3.3 La escalabilidad de la plataforma frente a aumentos de demanda,
incluyendo mecanismos de adaptacion y flexibilidad

La propuesta técnica esta basada en la declaraciéon de conocimiento en los apartados requeridos del
pliego de prescripciones técnicas, cifiéndose al mismo y careciendo de un nivel de detalle que permita
calibrarlo.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por ello se
evalia como INSUFICIENTE.

Presenta una propuesta generalista y, aunque anade aparentes mejoras, no se concretan y no convencen
en su planteamiento.

La arquitectura de microservicios permite que solo los médulos bajo alta demanda se escalen,

reduciendo el consumo de recursos y optimizando costes. El sistema de monitorizacion evalia en

tiempo real el uso de CPU, memoria y concurrencia, ajustando la capacidad de computo sin

interrupcion del servicio.

Por Gltimo, en cuanto a los recursos de aprendizaje y aulas virtuales, la infraestructura esta
dimensionada para soportar mas de 1 028 recursos digitales online (= 100 MB por recurso) y
un promedio de 15 recursos por alumno/afio, incluyendo al menos 19 aulas virtuales

simultaneas, con margen de ampliacion automatica segun demanda
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4.3.4 Subcriterio 3.4 La disponibilidad garantizada de la plataforma, asi como las medidas
propuestas para asegurar la continuidad del servicio

La solucion propuesta enfoca de forma somera la arquitectura de la solucion y, aunque puede dar
apariencia de elementos adecuados, se echa de menos mayor concrecion en cuanto los recursos clave
del ecosistema.

4. Servicio de alojamiento

La propuesta de Mainjobs en cuanto al servicio de alojamiento, combina una infraestructura
segura, de alta disponibilidad y plenamente escalable, con una arquitectura moderna basada en
nube hibrida y microservicios, disefiada para garantizar el maximo rendimiento y continuidad
ante cualquier volumen de usuarios o incremento de la demanda.

Arquitectura general del servicio

La solucion propuesta se fundamenta en una arquitectura de nube hibrida compuesta por:

* Nube privada: donde se alojan los datos personales y la base de datos principal, denfro
de ternitorio nacional (cenfro de datos soberano en Malaga), cumpliendo el ENS nivel
medio y el RGPD.

* Nube publica: utiizada para la capa de presentacion y servicios de aplicacion, que
gestiona la interaccion con los usuarios y permite una escalabilidad instantanea ante
picos de frafico.

Ambos entormnos se integran bajo una arquitectura de microservicios (MSA) organizada en tres
niveles: presentacion, aplicacion y datos. Esta estructura ofrece ventajas criticas: independencia
de componentes, mantenimiento simplificado, escalado granular y resiliencia ante fallos.

Cada modulo (autenticacion, contenidos, comunicacion sincrona, informes, etc.) opera como un
microservicio independiente, de manera que un fallo localizado no afecta al conjunto del sistema.
Esta arquitectura se apoya en un modelo DevOps con despliegue continuo {CI/CD), lo que facilita
las actualizaciones y asegura la coherencia del servicio en todos los entornos.

Ademas, el ecosistema permitira la descarga de materiales didacticos en formato PDF o
SCORM, posibilitando el estudio offline y la portabilidad de recursos a otros dispositivos, sin

pérdida de progreso ni de trazabilidad

De esta manera, se presenta una propuesta generalista y, aunque afiade aparentes mejoras, no se
concretan y no convencen en su planteamiento y por ello se evalia como INSUFICIENTE.
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Arquitectura de disponibilidad multi-region

El ecosistema se desplegara en una configuracion activa-activa en dos centros de datos
independientes, ubicados en territorio europeo y conectados mediante una red de baja latencia.
Cada region es completamente operativa por si misma: si una liegara a fallar por causas extemas
(corte eléctrico, fallo fisico, desastre natural), el trafico se redirecciona automaticamente a la
segunda region sin interrupcion perceptible para el usuario.

» Redundancia geografica: cada region replica la totalidad de los servicios criticos (bases
de datos, servidores de aplicacion, almacenamiento).

» Conmutacion automatica (failover): se realiza de forma transparente mediante
balanceadores globales de trafico.

» Sincronizacion continua: los datos de ambas regiones se actualizan en tiempo real
mediante replicacion sincrona y asincronica, garantizando la coherencia total de la
informacion.

Esta configuracion elimina el nesgo de dependencia de un Unico punto fisico, asegurando la
continuidad total del servicio incluso en escenarios de contingencia.

Replicacion y almacenamiento resiliente

Los sistemas de bases de datos se configuran en clisteres tolerantes a fallos, con replicaciéon
sincrona en la region principal y geo-redundancia asincrénica en la secundaria.
Esto permite mantener la integridad de la informacion incluso si una region queda fuera de
servicio.

Ademas, el almacenamiento de archivos y copias de seguridad utiliza tecnologia de replicacion
cruzada (Geo-Redundant Storage, GRS). Cada fichero se replica simultaneamente en muitiples
ubicaciones fisicas, evitando la pérdida de datos y reduciendo los tiempos de recuperacion a unos
pocos minutos.,

La infraestructura se completa con multiples fuentes de energia, enlaces de red redundantes
y sistemas de alimentacion ininterrumpida (UPS), eliminando cualquier punto unico de fallo
(SPOF)

Balanceo de carga inteligente

Para gestionar de forma eficiente el trafico de los miles de usuarios concurrentes, la solucion de
Mainjobs incorpora un balanceador de carga de capa 7 (aplicacion). Este componente analiza
el comportamiento de las conexiones y distribuye el trafico en funcion de la carga real de cada
nodo, empleando el algoritmo “Least Connections” las nuevas solicitudes se asignan
automaticamente al servidor menos ocupado, optimizando asi la capacidad de respuesta del
sistema

Como mejora adicional, el balanceador integra un médulo de IA predictiva, que analiza patrones
historicos de uso para anticiparse a los picos de demanda (por ejemplo, a primera hora de la
mafiana o durante campafias de difusion), incrementando los recursos disponibles antes de que

la carga aumente. De esta forma, se logra una latencia inferior a 200 ms, incluso en escenarios
de concurrencia masiva

4.4 Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION

La propuesta técnica esta basada en la declaraciéon de conocimiento en los apartados requeridos del
pliego de prescripciones técnicas, cifiéndose al mismo y careciendo de un nivel de detalle que permita
calibrarlo.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por ello se
evalia como INSUFICIENTE.
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Presenta una propuesta generalista y, aunque afiade aparentes mejoras, no se concretan y no convencen
en su planteamiento.

Metodologia de migracién

Mainjobs propone una metodologia iterativa y controlada, que evita riesgos de “Big Bang® y
garantiza el éxito del proceso. De esta manera, aplicamos el marco metodoldgico internacional de
las 6 Rs (Rehost, Replatform, Refactor, Repurchase, Retire y Retain). No obstante, en el contexto
de este contrato no resulta aplicable la opcion Repurchase, dado que la solucidn se mantiene
sobre plataformas de cadigo abierto Moodle y BigBlueButton. Por ello, la estrategia combina las
cinco Rs relevantes —Rehost, Replatform, Refactor, Retire y Retain— para garantizar una

transicion controlada y eficiente. A continuacion, las definimos:

Descripcion Aplicacion en el proyecto

Traslado del entorno actual a wuna | Copia inicial del ecosistema actual
Rehost infraestructura temporal controlada ('lift | para realizar auditoria y pruebas sin

and shift™). afectar al entorno operativo.

T Ajuste de versiones, actualizacion de
| Optimizacion menor para adaptarse a la _
Replatform , . bases de datos y adaptacion de
nueva infraestructura cloud hibrida. ]
configuraciones Moodle/BBB.

Redisefio parcial de componentes para | Segmentacion de sernvicios
aprovechar las capacidades nativas de | (autenticacién, contenido, video,
la nube y Ila arquitectura de | analitica) y conexién mediante API
microservicios. Gateway.
- e Depuracion de modulos no utilizados
Retire Eliminacion de componentes obsoletos. )
: o duplicados.
o Preservacion de integraciones o
- Mantenimiento temporal de elementos . )
Retain modulos personalizados que
estables. L .
seguiran siendo validos.
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5 Valoracion de la propuesta técnica de DIDACTIC

A continuacién, se presentan las principales apreciaciones de la evaluaciéon consolidada del licitador, asi
como el detalle de las consideraciones para cada uno de los criterios.

5.1 Resumen

CRITERIOS (Hasta 49 puntos) VALORACION PUNTUACION
Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO (Hasta 17 puntos)
Subcriterio 2.1 (Hasta 4 puntos) REGULAR 2
Subcriterio 2.2 (Hasta 4 puntos) INSUFICIENTE 1
. NO APORTA
Subcriterio 2.3 (Hasta 3 puntos) VALOR 0
Subcriterio 2.4.1 (Hasta 2 puntos) INSUFICIENTE 0,5
Subcriterio 2.4.2 (Hasta 2 puntos) INSUFICIENTE 0,5
Y NO APORTA
Subcriterio 2.4.3 (Hasta 2 puntos) VALOR 0
Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO (Hasta 17 puntos)
o NO APORTA
Subcriterio 3.1 (Hasta 4 puntos) VALOR 0
Y NO APORTA
Subcriterio 3.2 (Hasta 4 puntos) VALOR 0
Y NO APORTA
Subcriterio 3.3 (Hasta 3 puntos) VALOR 0
Subcriterio 3.4 (Hasta 6 puntos) INSUFICIENTE 1,5
Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION
REGULAR 7,5
(Hasta 15 puntos)
Total 13

El licitador presenta una propuesta basada en la declaracién de conocimiento en los apartados requeridos
del pliego de prescripciones técnicas, ciiéndose estrictamente al mismo y careciendo de un nivel de

detalle que permita calibrarlo.
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No se observa detalle resefiable alguno del servicio de alojamiento y, respecto a las estrategias y
planificaciones de la migracion e implantacion, la propuesta no aporta valor diferencial. Asimismo, el
apartado de operacion del servicio, partiendo del cumplimiento del Pliego Técnico, no afiade mejoras
valorables.

Se plantea una solucién minima segun los requisitos del pliego de prescripciones técnicas que hacen que
la propuesta sea INSUFICIENTE.

5.2 Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO

5.2.1 Subcriterio 2.1 Criterios de continuidad del servicio, backup y respaldo y monitorizacion y
soporte técnico

La solucion presentada enfoca de forma somera los criterios de continuidad del servicio el backup y la
monitorizacién y, aunque el planteamiento de actividades a realizar parece adecuado, se echa de menos
mayor concrecion en cuanto los criterios y herramientas utilizadas para el backup y recuperacién ante
desastres y criterios y tipos de alertas de monitorizacion.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por eso se
evalua como REGULAR.

4.6 Copias, redundancia y recuperacién ante desastres
El servicio incluye:

. Backupﬂ automaticos incrementales diarios y completos semanales.

e Retencion 30 dias.

e Almacenamiento redundante en centros de datos distintos (Alemania y Finlandia).

e Pruebas de restauracion trimestrales con informe de resultado.

¢ Plan de contingencia
De acuerdo con lo establecido en el PPT, Didactic Labs elaboraréa y mantendra actualizado un Plan
de Contingencia especifico para el ecosistema, destinado a garantizar la continuidad del servicio ante

incidentes graves que puedan afectar a la disponibilidad, integridad o acceso a la plataforma.

3.3. Monitorizacién y reporting
La plataforma dispone de un sistema de monitorizacion integral que supervisa de forma continua todos los

componentes criticos del Ecosistema Digital de Aprendizaje (servidores web, base de datos, servicios de
BigBlueButton, almacenamiento, red y seguridad).
La supervision se realiza mediante un conjunto de herramientas profesionales que permiten obtener métricas
en tiempo real, correlacionar eventos y activar protocolos de escalado cuando se detectan anomalias.
Las principales herramientas empleadas son:
e New Relic: monitorizaciéon del rendimiento de las aplicaciones, latencias, tiempos de respuesta,
consumo de CPU/RAM, transacciones clave y deteccion automatica de anomalias.
e Wazuh: supervision de seguridad, integridad de ficheros, analisis de comportamiento, alertas de
riesgo, correlacion de eventos y cumplimiento normativo (ENS, ISO 27001).
Todos los avisos criticos estan integrados con el sistema interno de tickets, generando alertas automaticas y
activando el protocolo de escalado al técnico de guardia, garantizando los tiempos de respuesta definidos en

el pliego.
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5.2.2 Subcriterio 2.2 Mantenimiento correctivo y evolutivo y adaptabilidad de la plataforma a la
evolucién del mercado

La solucion propuesta enfoca de forma somera el mantenimiento correctivo y evolutivo, pero se echa de
menos mayor concrecion en cuanto a las tareas asociadas. Ademas, no se detallan cualidades o
caracteristicas especificas, mas alla de las derivadas del pliego de prescripciones técnicas, en cuanto a
la adaptabilidad del ecosistema a la evolucién del mercado.

En este apartado la propuesta afilade mejoras, pero no se concretan y por ello se evalua como
INSUFICIENTE.

3.7 Mantenimiento correctivo, preventivo y evolutivo
Correctivo: Resolucién inmediata de errores detectados en el servicio, ya sean incidentes de software

(plugins, temas, integraciones) o fallos de infraestructura.

Todas las intervenciones se documentan en el histérico de incidencias.

Preventivo: Revisiones semanales de logs, rendimiento y seguridad.

Verificacion del correcte funcionamiento de copias, bases de datos y conectividad.

Pruebas periédicas de restauracion (minimo trimestrales),w.

Evolutivo: Aplicacion de actualizaciones menores de Moodle 4.5 y BigBlueButton durante la fase de
operacién, en ventanas de mantenimiento de baja concurrencia (noches o fines de semana). Actualizacion de
plugins validados y adaptacion a nuevos requisitos de Madrid Digital.

Ademads, el mantenimiento evolutivo contempla la adaptacién proactiva a nuevas tendencias
tecnoldgicas, incluyendo la integracion de funcionalidades emergentes como analitica avanzada,
herramientas de accesibilidad y médulos compatibles con |A educativa. Se garantiza la compatibilidad con
futuras versiones LTS de Moodle y BigBlueButton, mediante pruebas en entorno de validacion antes de
cada actualizacion.

Didactic Labs se compromete a realizar pruebas de compatibilidad ante cambios normativos o
tecnolégicos, incluyendo auditorias ENS, RGPD y WCAG, asi como validacién de integraciones con
sistemas externos. Estas pruebas se documentaran en informes trimestrales y se presentaran en los comités

técnicos.

Los recursos asignados al servicio se distribuyen en capas independientes que permiten un mantenimiento
seguro y una evo Hiﬂﬂ iamiolada de| sistema, sin impacto perceptible para los usuarios finales. La
infraestructura combina instancias dedicadas para los servicios centrales del LMS, bases de datos replicadas
para asegurar integridad y resiliencia, y sistemas de almacenamiento redundante que permiten gesticnar con
garantias los volumenes W Esta estructura facilita la operaciéon continua del servicio, al

tiempo que soporta las funciones de publicaciéon de contenidos, gestidn de aulas virtuales y tratamientos

asociados a la actividad formativa de la EMS.

5.2.3 Subcriterio 2.3 Informes de seguimiento

La propuesta técnica recoge un detalle de los informes de seguimiento alineado con el pliego de
prescripciones técnicas y, aunque incluye aparentes mejoras referidas a un informe trimestral de
tendencias y a informes de satisfaccién (de acciones formativas) y propuestas de mejora, no quedan
detalladas suficientemente y por ello se evalia como NO APORTA VALOR.
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3.9 Informes y seguimiento del servicio
El Cuadro de mando mensual incluira al menos:

e Incidencias clasificadas y tiempos de resolucion.

e Estadisticas de uso (alumnos activos, aulas, recursos).
e Cumplimiento de SLA.

e Analisis de accesibilidad (anual).

e Resultados de encuestas de satisfaccion.

Reporting alineado con &l PPT (informes mensuales)

Con = 3 lo establecido en el PPT, el adjudicatario entregard mensualmente un Cuadro de Mando e

informes en los que SE Teflefen:

® la utilizacion del Ecosistema Digital de Aprendizaje,

# las incidencias, quejas y consultas registradas,

» las visitas y actividad de la plataforma,

=y el cumplimiento de log Acuerdos de Mivel de Servicio (ANS) y los KPI definidos.
Los informes mensuales se estructuraran en los siguientes bloques:

1. Métricas operativas
» Disponibilidad del servicio (uptime).

» Rendimiento del sistema y iempos de respuesta.
« Consumo y capacidad de los recursos principales (CPU, RAM, red y almacenamisnta).

2. Indicadores de soporte
« Tiempo medio de resclucion por nivel de criticidad.
# Porcentaje de incidencias resueltas dentro de los tiempos establecidos en el PPT.

« ‘olumen, tipologia y evolucién de incidencias, peticiones y consultas.

3. Métricas de uso y actividad
» Usuarios activos mensuales.

& Accesos portipo de usuarnio.
# Cursos activos y finalizados.
« Recursos publicados y utilizados.
» Actividad de aulas virtuales BigBlueButton (sesiones y grabaciones).
4. Indicadores de calidad
» Resultados de encuestas internas sobre la experiencia de uso y funcionamiento del servicio.
® Métricas de accesibilidad conforme a los mecanismes incluidos en Moodle.
Formatos de entrega
Los informes se entregaran en dos formatos:
® PDF: version ejecutiva, clara y estructurada.
« CSV/ODS: formatos abiertos que permiten andlisis adicional por parte de Madrid Digital_
Todos los indicadores refiejados en los informes mensuales se basardn en los registros y evidencias

generados por el sistema, garantizando frazabilidad y disponibilidad para revision cuando sea necesario.

La
htt

5.2.4 Subcriterio 2.4.1 La forma en que se plantea la gestidén de los tiempos de respuesta,
entendidos como un elemento cualitativo que debe adaptarse a la naturaleza,
complejidad y criticidad de cada incidencia, peticion o consulta, sin que ello implique una
relacidn matematica directa. Se valorara especialmente la capacidad del servicio para
priorizar adecuadamente y responder de manera proporcional a las necesidades del
usuario

La propuesta técnica esta basada en la declaracién de conocimiento en los apartados requeridos del
pliego de prescripciones técnicas, cifiéndose al mismo y careciendo de un nivel de detalle que permita
calibrarlo.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacién del contrato y por ello se
evalua como INSUFICIENTE.
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Presenta una propuesta generalista y, aunque afiade aparentes mejoras, no se concretan y no convencen
en su planteamiento.

3.4. Clasificacién de incidencias y tiempos de respuesta
El modele de soporte se basa en la clasificacién establecida en el pliego, reforzada con compromises

adicionales:
s Criticas: < 4 horas (sin cambios respecto al pliego).
o Medias: < 8 horas (mejora sobre el plazo estandar de 12 h).
o Leves: < 3 dias (mejora sobre el plazo estéandar de 5 dias).

5.2.5 Subcriterio 2.4.2 La estrategia de atencién al usuario, incluyendo el modelo de soporte
ofrecido, la estructura y funcionamiento del Centro de Atencion a Usuarios (CAU), y los
mecanismos de escalado.

La propuesta técnica esta basada en la declaraciéon de conocimiento en los apartados requeridos del
pliego de prescripciones técnicas, cifiéndose al mismo y careciendo de un nivel de detalle que permita
calibrarlo.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por ello se
evalia como INSUFICIENTE.

Presenta una propuesta generalista y, aunque afade aparentes mejoras, no se concretan y no convencen
en su planteamiento. Por ejemplo, habla de un equipo técnico sin concretar los FTE para los niveles de
soporte planteados. También refiere procedimiento de escalado, comunicacion y cierre sin entrar a dar
detalle del mismo.

El modelo aplica una priorizacién proporcional segun la criticidad e impacto real de cada incidencia,
evitando una relacion matematica rigida y adaptando la respuesta a la naturaleza del problema.

En escenarios de alta demanda, se activa un protocolo de refuerzo operativo, basado en un escalado
manual controlado que redistribuye técnicos del equipo multifuncional para aumentar temporalmente la
capacidad de atencién y garantizar el mantenimiento de los SLA reforzados.

Este refuerzo se realiza de forma planificada, siguiendo los procedimientos internos de escalado y

priorizacién, y queda registrado en los informes operatives mensuales.

El modelo de atencién del CAU sigue procedimientos formales de escalado, comunicacién y cierre,
garantizando el cumplimiento de los tiempos méaximos de respuesta definidos en el PPT para incidencias
criticas, medias y leves. He incluso mejorandolos. Estos procedimientos incluyen la validacion de la
resolucién, la comunicacion final al usuario y la documentacion completa del caso para su revision por parte
de Madrid Digital. El CAU se integra de forma directa con la monitorizacion del servicio, permitiendo detectar

de manera anticipada degradaciones o anomalias que puedan afectar a la disponibilidad del ecosistema.
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3.6 Dimensionamiento y canales de atencién del CAU
El Centro de Atencion a Usuarios se organiza mediante un modelo de soporte distribuido, en el que un

equipo téchico multifuncional asume las tareas de primer y segundo nivel en funcion de la naturaleza de
cada solicitud.

Este enfoque evita la asignacién rigida de técnicos por nivel y permite una gestion mas eficiente de los
recursos, mejorando los tiempos de respuesta reforzados definidos en el apartado 3.2.4.

Primer nivel: cualquier miembro del equipo puede asumir la recepcién, registro y clasificacién de incidencias,
asi como la atencién a consultas funcionales y las verificaciones preliminares necesarias para priorizar cada
caso.

Segundo nivel: las solicitudes que requieren intervencion técnica, revision de configuraciones, analisis de
integraciones o actuaciones sobre el entorno se escalan internamente hacia el personal con perfil técnico

especializado (administracién de Moodle, DevOps o sistemas), garantizando una resolucién eficaz.

El equipo opera en coordinacién continua, con un sistema de guardias técnicas y n mggﬁa de escalado
minuil controlado que permite reforzar la capacidad operativa en picos puntuales de demanda,

asegurando el cumplimiento de los SLA reforzados.
Esta estructura proporciona un servicio estable, flexible y completamente trazable, adecuado a la

volumetria prevista y coherente con las necesidades de la EMS y Madrid Digital.

5.2.6 Subcriterio 2.4.3 El uso y adecuacion de herramientas de gestién (por ejemplo, ticketing,
monitorizacion, automatizacién), asi como su integracién con otros sistemas y su
capacidad para generar métricas e informes que permitan el seguimiento y mejora
continua del servicio

La propuesta técnica no recoge el detalle del uso y adecuacion de herramientas de gestion, asi como su
integracion con otras herramientas, y por ello se evalia como NO APORTA VALOR.

La propuesta no concreta qué herramienta de ticketing y escalados sera utilizada, aunque indica que
tendra integracién con los sistemas de monitorizacion. No se aprecia suficiente detalle de automatizacion
de los procesos en este ambito.

Gestion y supervision

La gestion del CAU se apoya en herramientas corporativas que permiten la trazabilidad completa del ciclo de

vida de cada solicitud.

Estas herramientas incorporan métricas automaticas de monitorizacion, indicadores clave (KPI) y paneles

de control, de manera que el adjudicatario y el érgano contratante pueden supervisar el servicio, la carga de

trabajo, los tiempos de respuesta y la calidad de la atencién.

5.3 Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO

5.3.1 Subcriterio 3.1 La estimacion razonada del numero de usuarios anuales previstos y su
adecuacion a las necesidades del servicio

Partiendo del cumplimiento del Pliego Técnico, la propuesta técnica no afiade mejoras valorables.

La propuesta técnica incluye una enumeracion de los elementos que conforman el alojamiento de la
solucion, sin proporcionar detalle alguno que sustente la volumetrias especificadas en el pliego de
prescripciones técnicas, y por ello se evalia como NO APORTA VALOR.
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4.5 Escalabilidad y rendimiento
El ecosistema debe dar servicio a 150.000 usuarios y una concurrencia minima de 5.000 usuarios, con
proyeccion de crecimiento hasta 400.000.
La arquitectura propuesta se ha dimensionado de forma razonada y coherente con estas cifras, incorporando:
e Balanceo de carga para distribuir solicitudes y asegurar continuidad.
e Caché optimizada y CDN para mejorar tiempos de respuesta.
e Cluster de bases de datos con replicacion en caliente.
e Infraestructura con margen de capacidad adicional, capaz de absorber picos habituales sin
necesidad de autcescalado inmediato.
e Soporte estable para sesiones BBB simultaneas conforme a los limites del pliego.
La arquitectura no emplea autoescalado automatico, sino un modelo de escalado controlado, basado en
monitorizacién continua de CPU, RAM y uso de disco, y en la ampliacién manual programada de recursos
cuando es necesario.
Cuando se detectan tendencias de incremento de carga o picos previstos, Didactic Labs realiza
ampliaciones controladas de CPU, RAM o instancias, sin interrupciones y con validacion previa,
asegurando un crecimiento ordenado, trazable y plenamente alineado con los niveles de servicio.

5.3.2 Subcriterio 3.2 La capacidad de la solucién propuesta para atender usuarios
concurrentes de forma eficiente

Partiendo del cumplimiento del Pliego Técnico, la propuesta técnica no anade mejoras valorables.

La propuesta técnica incluye una enumeracién de los elementos que conforman el alojamiento de la
solucion, sin proporcionar detalle alguno que sustente la volumetrias especificadas en el pliego de
prescripciones técnicas, y por ello se evalia como NO APORTA VALOR.

5.3.3 Subcriterio 3.3 La escalabilidad de la plataforma frente a aumentos de demanda,
incluyendo mecanismos de adaptacion y flexibilidad

Partiendo del cumplimiento del Pliego Técnico, la propuesta técnica no afade mejoras valorables.

La propuesta técnica incluye una enumeraciéon de los elementos que conforman el alojamiento de la
solucion, sin proporcionar detalle alguno que sustente la volumetrias especificadas en el pliego de
prescripciones técnicas, y por ello se evalia como NO APORTA VALOR.
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La infografia representa la arquitectura completa del servicio, organizada en capas de acceso, seguridad,
aplicacion, datos y almacenamiento. En la parte superior se sitia Cloudflare, actuando como proxy inverso,
CDN y balanceador de carga, proporcionando proteccion DDoS, terminacion TLS y filtrado de trafico antes de
llegar a la infraestructura de Hetzner Online. Tras esta capa, los firewalls y routers perimetrales controlan

el acceso al entomo privado donde se aloja la plataforma.
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Capa

—
Elemento

Funcion

Seguridad asociada

Capa de usuario

Navegadores web /
dispositivos (PC,

Acceso HTTPS al portal
LMS.

Cifrado TLS 1.3 + MFA

obligaterio

tablet, mavil)
Balanceo y WAF Cloudfiare (o Distribucion de carga, Proteccion DDoS (CF),
firewall similar) filtrado DD, control IP CSP, X-Frame-Options.

. Servidores Moodle Gestion de cursos, .

Aplicacion web _ ; Roles minimo privilegio,

4.5 0SS (Produccion | usuarios, contenidos,
(LMS) - logs.

| Validacion) APls REST.

Servidor

BigBlueButton Aulas virtuales, Almacenamiento cifrado,
Videoconferencia i

dedicado (64 GB grabaciones y webinars acceso autenticado

RAM /8 vCPU)

Base de datos

MariaDB desplegada
en un clister
replicado de dos

nodos, accesible
unicamente desde 1a

red privada interna.

Datos de usuarios y

Curso

Copias incrementales
diarias + completas

semanales.

Almacenamiento

moodledata +
grabacnones BBB en
volimenes NVMe
RAID-1

Recursos multimedia,
documentos, logs.

Acceso restringido
exclusivamente a la red
interna privada, con control
de permisos y proteccion
perimetral mediante

firewall.

Backups y DR

Repositorio externo
(centro UE
secundario)

Backups incrementales
diarios + completas
semanales (30 dias

retencion)

Autenticacion mutua SSH

Supervision

New Relic y Wazuh

Monitorizacion de
rendimiento y

disponibilidad.

Alertas 24x7 al CAU.

Conectividad

VPN site-to-site
(Madrid Digital «»
Didactic Labs)

Intercambio seguro de
datos y acceso

administrativo.

IPSec AES-256 +
autenticacion por

certificados.

5.3.4 Subcriterio 3.4 La disponibilidad garantizada de la plataforma, asi como las medidas
propuestas para asegurar la continuidad del servicio

La propuesta técnica expone los mecanismos de alta disponibilidad y, aunque el planteamiento
elementos implicados es adecuado, se echa de menos mayor concrecion en cuanto a los umbrales o |
criterios que haran que los mecanismos de alta disponibilidad entren en funcionamiento.

En este apartado la propuesta anade mejoras, pero no se concretan y por ello se evalia como
INSUFICIENTE.
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4.8 Mecanismos de alta disponibilidad (HA)
La plataforma opera sobre un sistema de alta disponibilidad disefiado para garantizar la continuidad del
servicio incluso ante fallos en alguno de sus componentes criticos. El modelo se basa en infraestructura
redundante en todas las capas —web, aplicacion, base de datos y almacenamiento—, asegurando que la

operativa se mantenga estable y sin interrupciones perceptibles para los usuarios finales.

En la capa web, varios servidores frontales trabajan en paralelo distribuyendo la carga de forma equilibrada.
Si uno de ellos presentara degradacion o fallo, el resto de nodos asumiria su carga de manera inmediata,
manteniendo el servicio activo sin afectacion en el rendimiento. Esta redundancia permite absorber
incidencias puntuales y mantener tiempos de respuesta constantes, incluso bajo condiciones de carga

elevada.

La base de datos sigue el mismo principio de estabilidad. Se dispone de un clister con replicacion en
caliente, en el que un nodo secundario mantiene una copia actualizada del nodo principal. En caso de fallo
del nodo primario, el sistema permite una conmutacion rapida y controlada, garantizando la integridad de
los datos y evitando interrupciones visibles.

El almacenamiento y las copias de seguridad también cuentan con mecanismos redundantes, con volimenes
NVMe en RAID y repositorios externos en centros de datos de la UE. Esta estructura asegura la resiliencia
del sistema ante fallos de hardware y proporciona capacidad de recuperacién ante incidencias graves.

La alta disponibilidad se complementa con monitorizacion continua 24x7, alertas proactivas y
procedimientos operativos que permiten reaccionar con rapidez ante cualquier desviacién del rendimiento
esperado. Gracias a este enfoque, la plataforma mantiene un nivel de servicio robusto, estable y predecible,

garantizando la operatividad del ecosistema incluso ante escenarios imprevistos.

5.4 Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION

La solucion propuesta expone la estrategia de migracidon e implantacion de manera simplificada, si bien
los elementos incluidos parecen adecuados, pero se echa de menos mayor concrecion en cuanto a los
criterios de finalizacion de las tareas incluidas y en la descripcion de los entregables asociados.

En este apartado la propuesta es desigual, mientras que para algunos de los puntos a valorar se proponen
medidas concretas como la matriz de riesgos y mitigacion que se detallan de forma coherente y
convincente, para otros se echa de menos este grado de madurez y por ello se evalia como REGULAR.

A modo de ejemplo,
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5.5 Riesgos y mitigacion

El enfoque del proyecto incorpora una matriz de riesgos documentada y revisada periddicamente con Madrid

Digital.
Principales riesgos identificados: Riesgo medio Riesgo alto
Riesgo Retrasos o inconsistencias en la migracién de datos (BD, Moodledata, BEE)

Motivos Volumen elevado de datos, fuentes heterogéneas, dependencias de terceros y
riesgo de errores diferidos.

Analisis La migraciéon es critica en un entorno Moodle: cualquier inconsistencia en BD,
archivos o sesiones BBB puede generar pérdida de datos, cursos incompletos o
fallos en el Go Live. Las validaciones tardias multiplican el impacto.

Mitigacion Inventario técnico en Semana 1, validacion incremental por lotes, pruebas de
consistencia, sincronizacion final previa al Go Live.

Riesgo Fallos en la autenticacion o en MFA durante la transicion inicial

Motivos Usuarios no preparados, preregistro incompleto, dispositivos incompatibles o falta de
formacién en MFA.

Analisis La intreduccion de MFA genera picos de incidencias, especialmente en los primeros
dias. Si no esta bien gestionado, provoca blogqueos de acceso y saturacion del CAU.

Mitigacion Activacion progresiva, guias para usuarios, soporte CAU N1/N2 y verificacion
funcional en el entorno de Validacién.

Riesgo Sobrecarga del sistema por picos de uso

Motivos Uso simultaneo en horas clave, ejecucion de tareas pesadas o falta de margen de
capacidad.

Analisis Los entornos educativos presentan patrones muy claros de carga. Si no hay margen
de capacidad o alertas tempranas, puede haber lentitud o caidas puntuales.

Mitigacion Escalado manual controlado, margen de capacidad preasignado, monitorizacion 24x7
con alertas automaticas y revision mensual de tendencias.

Riesgo Publicacion incorrecta o incompleta de contenidos formativos

Motivos Errores humanos, automatismos mal configurados o ausencia de doble validacion.

Analisis La publicacion incorrecta afecta a miles de alumnos y docentes. Es uno de los
errores con mayor visibilidad institucional y exige controles editoriales estrictos.

Mitigacion Doble validacion (Arquitecto de Contenidos + QA), checklist de publicacion, revision
del docente cuando aplique y control documental.
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6 Valoracion de la propuesta técnica de PENINSULA

A continuacién, se presentan las principales apreciaciones de la evaluaciéon consolidada del licitador, asi
como el detalle de las consideraciones para cada uno de los criterios.

6.1 Resumen

CRITERIOS (Hasta 49 puntos) VALORACION PUNTUACION
Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO (Hasta 17 puntos)
. NO APORTA
Subcriterio 2.1 (Hasta 4 puntos) VALOR 0
. NO APORTA
Subcriterio 2.2 (Hasta 4 puntos) VALOR 0
. NO APORTA
Subcriterio 2.3 (Hasta 3 puntos) VALOR 0
. NO APORTA
Subcriterio 2.4.1 (Hasta 2 puntos) VALOR 0
. NO APORTA
Subcriterio 2.4.2 (Hasta 2 puntos) VALOR 0
. NO APORTA
Subcriterio 2.4.3 (Hasta 2 puntos) VALOR 0
Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO (Hasta 17 puntos) T
822
482
Y NO APORTA kL,
Subcriterio 3.1 (Hasta 4 puntos) VALOR 0 gg g
NO APORTA :‘Eé :
Subcriterio 3.2 (Hasta 4 puntos) VALOR 0
. NO APORTA
Subcriterio 3.3 (Hasta 3 puntos) VALOR 0
Subcriterio 3.4 (Hasta 6 puntos) INSUFICIENTE 1,5
Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION
REGULAR 7,5
(Hasta 15 puntos)
Total 9
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El licitador presenta una propuesta basada en la declaracién de conocimiento en los apartados requeridos
del pliego de prescripciones técnicas, ciiéndose estrictamente al mismo y careciendo de un nivel de
detalle que permita calibrarlo.

No se observa detalle resefiable alguno del servicio de alojamiento y, respecto a las estrategias y
planificaciones de la migracion e implantacion, la propuesta apenas aporta valor diferencial. Asimismo, el
apartado de operacion del servicio, partiendo del cumplimiento del Pliego Técnico, no afiade mejoras
valorables.

Se plantea una solucién minima segun los requisitos del pliego de prescripciones técnicas que hacen que
la propuesta sea INSUFICIENTE.

6.2 Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO

6.2.1 Subcriterio 2.1 Criterios de continuidad del servicio, backup y respaldo y monitorizacion y
soporte técnico

Partiendo del cumplimiento del Pliego Técnico, la propuesta técnica no afiade mejoras valorables.

La propuesta incluye una enumeracién de los elementos que conforman el servicio de backup y respaldo
y la monitorizacion, constituyendo una declaracion de cumplimiento del pliego de prescripciones técnicas,
y por ello se evalia como NO APORTA VALOR.

3.3.3. Plan de Copias de Seguridad y Respaldo (Periodicidad, Redundancia,
Recuperacion)

Garantizamos la continuidad del servicio mediante un plan de copias de seguridad exhaustivo que
supera los minimos exigidos. Realizaremos backups periodicos diarios de forma incremental y una
copia total de forma semanal, manteniendo una retencion de dichas copias durante al menos 30 dias.

El aimacenamiento de estas copias sera redundante y geograficamente separado del servidor
principal. Esta estrategia nos protege no solo contra fallos de hardware, sino también contra desastres
fisicos o ataques de ransomware, asegurando un RPO (Recovery Point Objective) y RTO (Recovery
Time Objective) minimos. Periodicamente, realizaremos pruebas de recuperacion de datos (Entregable
E6) para validar la integridad de las copias.

3.3.4. Monitorizacién Activa y Deteccién de Amenazas (SQLIi, XSS, CSRF)

El servicio incluye una monitorizacion de seguridad activa 24/7. Implementaremos un Web Application
Firewall (WAF) configurado con reglas especificas para proteger a Moodle contra las vulnerabilidades
mas comunes, como inyeccion SQL (SQLI), Cross-Site Scripting (XSS) y Cross-Site Request Forgery
(CSRF).

Ademas, se mantendra un registro detallado de logs de acceso, errores y eventos de seguridad. Estos
logs seran supervisados activamente (analisis SIEM) para la deteccion de anomalias y patrones que
sugieran un ataque malicioso, permitiendo una respuesta inmediata.
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4.3.3. Monitorizacion en Tiempo Real del Rendimiento del Sistema

El Ecosistema estara bajo monitorizacion 24/7/365 mediante herramientas avanzadas de
observabilidad (como Datadog, New Relic o Prometheus/Grafana). Menitorizaremos en tiempo real el
estado de la infraestructura (CPU, memoria, disco), el rendimiento de la aplicacion Moodle {tiempos de
respuesta, errores) y la disponibilidad del senvicio desde muliples puntos geograficos.

Estas herramientas nos permiten detectar proactivamente cualquier degradacion del servicio y activar
alertas automaticas a nuestro equipo de DevOps para una intervencion inmediata, a menudo antes de
que los usuarios se vean afectados.

6.2.2 Subcriterio 2.2 Mantenimiento correctivo y evolutivo y adaptabilidad de la plataforma a la
evolucion del mercado

Partiendo del cumplimiento del Pliego Técnico, la propuesta técnica no afiade mejoras valorables.

La propuesta refleja el compromiso del licitador para cumplir el pliego de prescripciones técnicas, sin
detallar aspecto relacionado alguno y por ello se evalia como NO APORTA VALOR.

3.3.6. Adaptabilidad de la Plataforma a la Evolucion del Mercado y Normativa

Nuestro servicio de mantenimiento es proactivo y evolutivo. Nos comprometemos a mantener el stack
Moodle/BigBlueButton permanentemente actualizado a las ultimas versiones estables, previa validacion
en el entorno de test.

Esta politica de actualizaciones continuas no solo proporciona nuevas funcionalidades, sino que es
esencial para la seguridad, ya que aplica los ultimos parches de vulnerabilidades. Asimismo,
garantizamos la adaptabilidad de la plataforma a cambios normativos futuros, ya sean modificaciones
en el RGPD o en el Esquema Nacional de Seguridad.

6.2.3 Subcriterio 2.3 Informes de seguimiento

La propuesta técnica solo recoge detalle de los informes de seguimiento alineado con el pliego de
prescripciones técnicas y, aunque incluye aparentes mejoras referidas a la Explotacion de Datos para la
Personalizacion del Aprendizaje o al Cuadro de Mando de Impacto en la Humanizaciéon, no quedan
detalladas suficientemente y por ello se evalia como NO APORTA VALOR.
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3.4.1. Disefio de Cuadros de Mande Personalizados y KPIs Relevantes

Proporcionaremos el Cuadro de Mando e Informes de Seguimiente (Entregable E4) con la penodicidad
que determine la Agencia. Este cuadro de mando sera personalizable y reflejara todos los parametros
clave del servicio.

Como minimo, incluira:

- KPIs de Servicio (ANS): Disponibilidad del Ecosistema (10-1), Volumen de Incidencias (10-2),
Tiempos de Respuesta (10-3), Tiempos de Peticiones (10-4).

- KPls de Uso: Numero de usuanos actives, curses mas visitados, inscripciones, uso de aulas
virtuales.

+ KPls de Seguridad: Incidentes detectados, intentos de acceso bloqueados.

3.4.2. Integracion con Herramientas de Analisis de Visitas (Matomo) y Acceso a Datos
Abiertos

Confirmamos nuestra capacidad para integrar la plataforma con la herramienta de analisis de visitas que
la Agencia defina, como el ejemplo actual de Matomo. Nos coordinaremos con la Agencia para insertar
los scripts de sequimiento necesarios y asegurar que los informes mensuales se complementen con
estos datos de analitica web

Asimismo, garantizamos que fodos los informes generades por nuestra plataforma seran programables
y descargables en formatos de datos abiertos (como CSV o JSON), facilitando su explotacion por parte
de ofras aplicaciones o sistemas de la Comunidad de Madrid.

3.4.3. Generacién de Informes Programables y Descargables para la Toma de Decisiones

La flexibilidad en la generacion de informes es clave. Nuestra plataforma de B, Peninsula Analytics, que
utilizaremos para la mejora de Cuadro de Mando de Humanizacion, permite la creacion de informes ad-
hoc y su programacion.

Los gestores de |a Agencia podran definir informes persenalizables y programar su envio automatico
(diario, semanal, mensual) a las partes interesadas. También valoraremos positivamente, y facilitaremos
en la medida de lo posible, el acceso a los datos mediante protocolo FTP o acceso SQL de solo lectura
a vistas de la base de datos, previa aprobacion de seguridad.

3.4.4. (Mejora Adicional) Explotacion de Datos para la Personal on del Aprendizaj

Como seaunda meiora sin coste. orobonemos utilizar nuestra exoeriencia en analitica de datos e IA
para ayudar a la Escuela Madnleia de Salud a personalizar el aprendizaje

Mediante el analisis de patrones de uso (utilizando learning analytics de forma anonimizada), podemos
ayudar a identificar patrones de abandono temprano en cursos especificos o dificultades comunes en
ciertos modulos. Esta informacion permitira a los gestores de formacion de la Consejeria de Sanidad
tomar decisiones proactivas, como reforzar contenidos, crear itineranos formativos personalizados o
identificar a los alumnos que podrian necesitar un mayor seguimiento.

3.1.4. (Mejora Adicional) Cuadro de Mando de yenlaH izacion

Como mejora adicional sin coste, Peninsula ofrece la configuracion de un "Cuadro de Mando de Impacto
en la Humanizacion® utilizando nuestra herramienta de Business Intelligence, Peninsula Analytics.

Mientras los informes estandar de Moodle miden el uso (logs, inscripciones), este dashboard medira el
impacto. Cruzara datos de |a plataforma para ofrecer a la Consejeria de Sanidad KPls alineados con
sus objetivos estratégicos, como por ejemplo:

- Tasa de finalizacion de cursos clave de autogestion de enfermedades crénicas.

= Nivel de participacion en foros de apoyo entre pacientes.

=+ Ewvolucion de la demanda de talleres sobre habitos saludables (prevencion).
Esto proporcionard a la Agencia y a la Consejeria una herramienta de valor afiadido para medir el

retorno real de la inversion en términos de capacitacién ciudadana en salud, pemmitiéndoles tomar
decisiones basadas en datos sobre futuros contenidos.

6.2.4 Subcriterio 2.4.1 La forma en que se plantea la gestidn de los tiempos de respuesta,
entendidos como un elemento cualitativo que debe adaptarse a la naturaleza,
complejidad y criticidad de cada incidencia, peticion o consulta, sin que ello implique una
relacion matematica directa. Se valorara especialmente la capacidad del servicio para
priorizar adecuadamente y responder de manera proporcional a las necesidades del
usuario

La propuesta técnica solo recoge lo requerido en el pliego de prescripciones técnicas y por ello se evalla
como NO APORTA VALOR.
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3.2.4. Plazos de Respuesta y Resolucion Adaptados a la Criticidad

Nos comprometemos formalmente a cumplir y superar los Acuerdos de Nivel de Servicio definidos en la
Clausula 5.2.3. Nuestro sistema de monitonzacion y gestion de tiques esta configurado para priorizar
automaticamente las incidencias segun su criticidad y activar las alertas necesanas para garantizar la
respuesta en los plazos marcados:

« Incidencias Criticas: Tiempo de respuesta inferior a 4 horas
+ Incidencias Medias: Tiempo de respuesta inferior a 12 horas.
« Incidencias Leves: Tiempo de respuesta inferior a 5 dias

El cumplimiento de estos plazos (Indicador 10-3) sera un punto central en el Comité de Seguimiento
Operativo

6.2.5 Subcriterio 2.4.2 La estrategia de atencién al usuario, incluyendo el modelo de soporte
ofrecido, la estructura y funcionamiento del Centro de Atencién a Usuarios (CAU), y los
mecanismos de escalado.

La propuesta técnica, partiendo del cumplimiento del Pliego Técnico, no afiade mejoras valorables y por
ello se evaluia como NO APORTA VALOR.

Presenta una propuesta generalista y, aunque afiade aparentes mejoras, en lo que se refiere al soporte
proactivo de las aulas virtuales, solo esta reflejando lo requerido en el pliego de prescripciones técnicas.

3.2.1. Procesos y Flujos de Gestion de Incidencias (Niveles, Escalamiento)

Implementaremos un servicio de soporte a usuanos (CAU) nguroso, basado en las mejores practicas
ITIL. Todas las incidencias se registraran y clasificaran segin el modelo de criticidad definido en el
pliego (Criticas, Medias, Leves), asegurando una prionizacion coherente

Nuestro flujo de gestion garantiza el escalamiento adecuado. Las incidencias de Nivel 1 (dudas
funcionales, problemas de acceso) seran atendidas por la pnmera linea de soporte. Aquellas de
naturaleza técnica (caidas, errores de plataforma) escalaran inmediatamente a nuestro equipo de
DevOps y administradores de sistemas (Nivel 2/3) para una resolucion rapida, cumpliendo estrictamente
con los tiempos de respuesta definidos.

3.2.5. Soporte Proactivo a Aulas Virtuales (BigBlueButton)

Comprendemos que las aulas virtuales en directo son un punto critico del servicio. Nuestro soporte ira
mas alla de la simple resolucion de incidencias, ofreciendo un servicio proactivo de alto valor afiadido,
tal como se detalla en los requisitos.

Para cada aula virtual programada, nuestro equipo gestionara proactivamente una prueba de
conectividad previa con el personal docente y los intérpretes de LSE. Esta sesion asegura que sus
equipos (camara, micréfono) y su conexion son optimos, y les forma brevemente en las herramientas de
BigBlueButton.

Ademas, durante la celebracion del aula virtual en directo, proporcionaremos soporte técnico en
tiempo real para resolver cualquier incidencia que pueda surgir, tanto al personal docente como a los
alumnos conectados, garantizando el éxito de la sesion.
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6.2.6 Subcriterio 2.4.3 El uso y adecuaciéon de herramientas de gestiéon (por ejemplo, ticketing,
monitorizacion, automatizacién), asi como su integracién con otros sistemas y su
capacidad para generar métricas e informes que permitan el seguimiento y mejora
continua del servicio

La propuesta técnica no recoge el detalle del uso y adecuacion de herramientas de gestion, asi como su
integracion con otras herramientas, y por ello se evalia como NO APORTA VALOR.

La propuesta no concreta qué herramienta de ticketing y escalados sera utilizada, aunque menciona que
estara basada en herramientas como Jira Service Management.

3.2.2. Canales de Comunicacion y Herramientas de Seguimiento (ITSM)

El canal de comunicacién principal para el soporte sera el correo electronico y un portal web de gestion
de tiques. Para garantizar la frazabilidad total y el cumplimiento de los ANS, todas las interacciones se
gestionaran a través de nuestra plataforma de ITSM (Service Desk), basada en herramientas como Jira

Service Management.

Esta herramienta proporciona un nimero de tique nico para cada caso, permitiendo tanto al usuario
como a los gestores de la Agencia realizar un seguimiento transparente del estado de su solicitud,
desde la apertura hasta la resolucion y cierre. Esta plataforma sera también la fuente de datos para los

informes de seguimiento (E4) y el calculo de penalidades.

6.3 Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO

6.3.1 Subcriterio 3.1 La estimacion razonada del numero de usuarios anuales previstos y su
adecuacion a las necesidades del servicio

Partiendo del cumplimiento del Pliego Técnico, la propuesta técnica no anade mejoras valorables.

La propuesta técnica incluye una enumeracion de los elementos que conforman el alojamiento de la
solucion, sin proporcionar detalle alguno que sustente la volumetrias especificadas en el pliego de
prescripciones técnicas, y por ello se evalia como NO APORTA VALOR.

4.1.1. Arquitectura Fisica Propuesta y Ubicacién de los Servidores

Proponemes una arquitectura de alojamiento basada en Cloud Nativa, utilizando tecnologias de

orguestacion de contenedores como Kubernetes. Esta arquitectura es fundamental para cumplir con
los requisitos de escalabilidad y rendimiento, superando las limitaciones del hosting tradicional.

La infraestructura fisica se alojara en un proveedor laaS de pnmer nivel (como Google Cloud, AWS o
Azure) que garantice el cumplimiento de la normativa. Todos los datos y servidores de produccion
estaran ubicados exclusivamente en centros de datos dentro de la Union Europea, asegurando el
pleno cumplimiento del RGPD y del Esquema Nacional de Segundad.

4.2.1. Capacidad Actual y Prevision de Crecimiento (150.000 a 400.000 usuarios)

La arquitectura cloud nativa esta disefiada para gestionar la base de 150.000 usuarios actuales de
forma eficiente. El crecimiento hasta 400.000 usuarios se absorbe mediante la escalabilidad horizontal

de la plataforma.

A medida que aumente la base de usuarios registrados y actives, nuestra plataforma ajustara los
recursos de base de datos y aplicacion para mantener un rendimiento optimo. Este crecimiento esta
contemplado en nuestra arquitectura y se ofrece, tal como se solicita, sin coste adicional para la
Agencia.
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4.3.1. Medidas de Alta Disponibilidad y Tolerancia a Fallos (24/7)

Garantizamos el acceso total al Ecosistema (24 horas, 7 dias a la semana) mediante una arquitectura
de Alta Disponibilidad (HA) multi-zona
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Nuestra plataforma no dependera de un unico servidor. Los componentes criticos (balanceadores de
carga, frontales de Moodle, servidores BigBlueButton, base de datos) estaran replicados en, al menos,
dos centros de datos (Zonas de Disponibilidad) fisicamente separados. En caso de fallo de un
componente o incluso de un centro de datos completo, el trafico se redingira automaticamente a las
réplicas sanas, de forma transparente para el usuanio y minimizando el tiempo de caida, en
cumplimiento del Indicador 10-1

6.3.2 Subcriterio 3.2 La capacidad de la solucion propuesta para atender usuarios
concurrentes de forma eficiente

Partiendo del cumplimiento del Pliego Técnico, la propuesta técnica no anade mejoras valorables.

La propuesta técnica incluye una enumeracién de los elementos que conforman el alojamiento de la
solucion, sin proporcionar detalle alguno que sustente la volumetrias especificadas en el pliego de
prescripciones técnicas, y por ello se evalua como NO APORTA VALOR.

4.2.3. Optimizacién de BBDD para Carga Concurrente

Moodle es una aplicacion intensiva en base de datos. Para evitar cuellos de botella durante los picos de
5.000 usuarios, utilizaremos una base de datos gestionada (como PostgreSQL o MySQL en alta
disponibilidad, tipe Aurora o Cloud SQL) optimizada para alta concurrencia.

Implementaremos estrategias de afinamiento de consultas, cache de objetos (Redis) y opimizacion de
la configuracion de la base de datos para asegurar que las operaciones de lectura/escritura sean
rapidas y eficientes, incluso bajo carga maxima.

6.3.3 Subcriterio 3.3 La escalabilidad de la plataforma frente a aumentos de demanda,
incluyendo mecanismos de adaptacion y flexibilidad

Partiendo del cumplimiento del Pliego Técnico, la propuesta técnica no aflade mejoras valorables.
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La propuesta técnica incluye una enumeracion de los tipos de escalabilidad, sin proporcionar detalle
alguno que sustente la volumetrias especificadas en el pliego de prescripciones técnicas, y por ello se
evalua como NO APORTA VALOR.

4.3.2. Plan de Escalabilidad Horizontal y Vertical ante Aumentos de Demanda

Nuestra estrategia de escalabilidad es doble:

1. Escalabilidad Horizontal {Auto-escalado): Como se describio en 4.2.2, se utiliza para gestionar
aumentos de demanda imprevistos o picos (como 5.000 usuarios concurrentes) afiadiendo mas
instancias (contenedores) de forma automatica.

2. Escalabilidad Vertical (Planificada): Se ufiliza para gestionar el crecimiento previsfo de la base de
usuarios (hasta 400.000). A medida que analicemos las tendencias de uso a largo plazo, podremos
planificar aumentos en la capacidad base de los servidores (mas CPU o RAM) o en la instancia de
la base de datos, asegurando que el rendimiento base siempre sea optimo.

6.3.4 Subcriterio 3.4 La disponibilidad garantizada de la plataforma, asi como las medidas
propuestas para asegurar la continuidad del servicio

La propuesta técnica expone los mecanismos de alta disponibilidad y, aunque el planteamiento de
elementos implicados es adecuado, se echa de menos mayor concrecion en cuanto a los umbrales o los
criterios que haran que los mecanismos de alta disponibilidad entren en funcionamiento.

En este apartado la propuesta anade mejoras, pero no se concretan y por ello se evalia como
INSUFICIENTE.

4.8 Mecanismos de alta disponibilidad (HA)
La plataforma opera sobre un sistema de alta disponibilidad disefiado para garantizar la continuidad del
servicio incluso ante fallos en alguno de sus componentes criticos. El modelo se basa en infraestructura
redundante en todas las capas —web, aplicacion, base de datos y almacenamiento—, asegurando que la

operativa se mantenga estable y sin interrupciones perceptibles para los usuarios finales.

En la capa web, varios servidores frontales trabajan en paralelo distribuyendo la carga de forma equilibrada.
Si uno de ellos presentara degradacion o fallo, el resto de nodos asumiria su carga de manera inmediata,
manteniendo el servicio activo sin afectacion en el rendimiento. Esta redundancia permite absorber
incidencias puntuales y mantener tiempos de respuesta constantes, incluso bajo condiciones de carga

elevada.

La base de datos sigue el mismo principio de estabilidad. Se dispone de un cluster con replicacion en
caliente, en el que un nodo secundario mantiene una copia actualizada del nodo principal. En caso de fallo
del nodo primario, el sistema permite una conmutacion rapida y controlada, garantizando la integridad de
los datos y evitando interrupciones visibles.

El almacenamiento y las copias de seguridad también cuentan con mecanismos redundantes, con volimenes
NVMe en RAID y repositorios externos en centros de datos de la UE. Esta estructura asegura la resiliencia
del sistema ante fallos de hardware y proporciona capacidad de recuperacién ante incidencias graves.

La alta disponibilidad se complementa con monitorizacion continua 24x7, alertas proactivas y

procedimientos operativos que permiten reaccionar con rapidez ante cualquier desviacién del rendimiento

esperado. Gracias a este enfoque, la plataforma mantiene un nivel de servicio robusto, estable y predecible,

garantizando la operatividad del ecosistema incluso ante escenarios imprevistos.

6.4 Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION

La solucion propuesta enfoca la estrategia de migracion e implantacion basada en metodologia AGILE.
La planificacion y los comités de seguimiento propuestos parecen adecuados, pero se echa de menos
mayor concrecion en cuanto a pruebas integrales y de regresion.
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En este apartado la propuesta es desigual, mientras que para algunos de los puntos a valorar se proponen
medidas concretas (scripts de Infraestructura como Codigo para el desplieque automatizado de Moodle y
BigBlueButton en arquitecturas cloud), para otros se echa de menos este grado de madurez y por ello se
evalia como REGULAR

A modo de ejemplo,
5.1.3. Metodologia P*M Adaptada para la Gestion de Proyectos

El riesgo principal de este proyecto es el plazo de dos meses. Nuesira metodologia P*M esta disefiada
para gestionar este riesgo

La gobemanza (basada en PRINCEZ2) asegura que los hitos H-01 a H-05 son "Puertas de Calidad”
formales que requieren la aprobacion explicita de la Agencia. La ejecucion dentro de las fases
(especialmente en H-03, Migracion) se gestionara con Sprints agiles (Scrum), permitiendo al equipo
técnico avanzar rapidamente, identificar impedimentos en reuniones diarias y adaptar el plan de
migracion de forma controlada.

5.1.4. (Diferenciador) La Reutilizacién como Acelerador de la Migracion

Nuestra eficiencia y capacidad para cumplir el plazo de dos meses se basan en la reutilizacion de
activos. Gracias a nuestra expenencia en proyectos Moodle anteriores (como Red ARCE), no parimos
de cero.

Disponemos de scripts de Infraestructura como Caodigo (1aC) para el despliegue automatizado de
Moodle y BigBlueButton en arquitecturas cloud, asi como procedimientos de migracion de datos
probados. Estos "Factores de Reutilizacion” reducen drasticamente |as horas de configuracion manual,
minimizan efrores y nos permiten enfocar el esfuerzo en las pruebas y la validacién de los datos
migrados.
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7 Valoracién de la propuesta técnica de TELEFONICA

A continuacién, se presentan las principales apreciaciones de la evaluacion consolidada del licitador, asi
como el detalle de las consideraciones para cada uno de los criterios.

7.1 Resumen

CRITERIOS (Hasta 49 puntos) VALORACION PUNTUACION
Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO (Hasta 17 puntos)
Subcriterio 2.1 (Hasta 4 puntos) REGULAR 2
Subcriterio 2.2 (Hasta 4 puntos) REGULAR 2
Subcriterio 2.3 (Hasta 3 puntos) REGULAR 1,5
Subcriterio 2.4.1 (Hasta 2 puntos) BUENA 1,5
Subcriterio 2.4.2 (Hasta 2 puntos) BUENA 1,5
Subcriterio 2.4.3 (Hasta 2 puntos) BUENA 1,5
Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO (Hasta 17 puntos)
Subcriterio 3.1 (Hasta 4 puntos) BUENA 3
Subcriterio 3.2 (Hasta 4 puntos) REGULAR 2
Subcriterio 3.3 (Hasta 3 puntos) BUENA 2,25
Subcriterio 3.4 (Hasta 6 puntos) BUENA 45
Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION
(Hasta 15 puntos) BUENA 1,25
Total 33

El licitador presenta una propuesta cuyos puntos fuertes residen en la infraestructura del servicio de

alojamiento y en las estrategias y planificaciones de la migracién e implantacion.

En cuanto a la operacién del servicio y la concurrencia del servicio de alojamiento la propuesta es
desigual, mientras que para algunos de los puntos a valorar se detallan de forma coherente y convincente,

para otros se echa de menos este grado de madurez.

Se plantea una solucién muy robusta, integrada y de alto valor en cuanto a los servicios a proporcionar a

los usuarios que hacen que la propuesta sea BUENA.
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7.2 Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO

7.2.1 Subcriterio 2.1 Criterios de continuidad del servicio, backup y respaldo y monitorizacion y
soporte técnico

La solucién presentada enfoca de forma somera los criterios de continuidad del servicio el backup y la
monitorizacion y, aunque el planteamiento de actividades a realizar parece adecuado, se echa de menos
mayor concrecion en cuanto los criterios y herramientas utilizadas para el backup y recuperaciéon ante
desastres vy criterios y tipos de alertas de monitorizacion ajustadas al servicio, asi como el plan de
transferencia para la continuidad del servicio.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por eso se
evalua como REGULAR.

3.6.5 Gestion de backups, retencién y verificacién
La politica de copias de seguridad cumple estrictamente lo establecido en el PPT:

¢ Copias incrementales diarias

e Copia completa semanal

¢ Retencion minima de 30 dias

e Verificacion diaria automatica

e Pruebas periédicas de restauracion (Entregable E6 del PPT)
Cada copia se valida mediante checksum, y se realizan restauraciones controladas en el entorno de validacion
para garantizar la integridad de los datos y la validez del DRP. Estas medidas de copia, retencion y verificacion
se alinean con los requisitos de continuidad y respaldo establecidos en el pliego, garantizando que Madrid

Digital disponga de un servicio siempre recuperable y auditado.

7.2.2 Subcriterio 2.2 Mantenimiento correctivo y evolutivo y adaptabilidad de la plataforma a la
evolucion del mercado

La solucién presentada incluye aportaciones basicas pero convincentes en su planteamiento de los
mantenimientos correctivo, preventivo y evolutivo. Sin embargo, en la parte de evolutivo, se cifie a declarar
como se articulan las mejoras a través de RFCs (Request For Change) y la evolucién previa del impacto,
sin entrar a proponer mejoras concretas que ya a dia de hoy podrian implementarse para mejorar la
experiencia de usuario.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por eso se
evalia como REGULAR.
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3.5.3 Mantenimiento evolutivo

El mantenimiento evolutivo garantiza que el ecosistema pueda adaptarse a nuevas necesidades funcionales,
cambios organizativos o mejoras tecnolégicas. Este tipo de actuaciones tiene lugar de forma controlada y
planificada, siguiendo el procedimiento ITIL de Gestion del Cambio.

Las evoluciones pueden incluir ajustes en la configuracion de Moodle, ampliaciones en la integracién con
Microsoft Teams o BigBlueButton, mejoras en la experiencia de usuario, actualizaciones a versiones menores
del LMS, optimizaciones de rendimiento, adaptacion a nuevas politicas de seguridad ENS o incorporacion de
funcionalidades necesarias para mejorar la operacion.

Cada cambio evolutivo es evaluado previamente mediante analisis de impacto, se registra como solicitud de
cambio (RFC) en Redmine y se valida mediante pruebas técnicas y funcionales antes de su despliegue en el
entorno de produccion. De este modo, se evita la introduccion de errores o regresiones y se garantiza un
comportamiento estable del servicio.

Este mantenimiento evolutivo permite incorporar nuevas funcionalidades, integraciones y requisitos
normativos o de accesibilidad que se vayan produciendo durante la vigencia del contrato, manteniendo el

ecosistema alineado con la evolucion tecnolodgica y del mercado

7.2.3 Subcriterio 2.3 Informes de seguimiento

El licitador responde a la Oferta Técnica, con aportaciones basicas pero convincentes en su
planteamiento.

Se incide en el detalle de los informes acordes al pliego de prescripciones técnicas con herramientas
incluidas en el mismo o en las respuestas a las consultas planteadas por los licitadores en el proceso de
licitacion.

Asimismo, se hace hincapié en Learnerscript como fuente de cuadros de mando, sin especificar si la
disponibilidad de este plugin de pago se incluye como mejora de la oferta sobre el pliego de prescripciones
técnicas. Por ello se evalia como REGULAR.
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+ Trazabilidad completa SCORM (intentos, a i & it |
? A dentificaciin de riesgo & Identiicas in de rieggo
puntuaciones, pmgreso)_ & Segumienta proactiva B Seguimicnta pra reriva
A Intervancifin par futor @ Intervéncian par butar

* Abandonos, puntos conflictivos y tiempos de
Capa de Cumplimients y Seguridad
© AGAD o EnE
G Auditara Q Muditari
B Trazabiidid

visualizacion.

Sesiones sincronas (Teams / BigBlueButton) 3 Roless darisos

= N°de sesiones realizadas.

+ Tiempos de conexion por alumno.

» Participacion y asistencia.

+ Indicadores de interaccion (participacion, chat, preguntas).
Paneles personalizados para gestores y comités

+ Panel de Direccién: KPls estratégicos del servicio.

+ Panel Operativo: actividad, incidencias, progreso y uso.

» Panel Docente: seguimiento de grupos y alumnos con riesgo.

+ Panel EMS: vision simplificada y orientada a decisiones.

Estos dashboards permiten monitorizar el ecosistema, detectar desviaciones y aplicar medidas preventivas.

7.2.4 Subcriterio 2.4.1 La forma en que se plantea la gestidon de los tiempos de respuesta,
entendidos como un elemento cualitativo que debe adaptarse a la naturaleza,
complejidad y criticidad de cada incidencia, peticidn o consulta, sin que ello implique una
relacidon matematica directa. Se valorara especialmente la capacidad del servicio para
priorizar adecuadamente y responder de manera proporcional a las necesidades del
usuario

Se presenta una propuesta bien detallada en los aspectos requeridos, adaptada de forma suficiente a la
problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.
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+ Ademas, como mejora voluntaria, se propone:
« (Criticas: < 2 horas
« Medias: < 8 horas

+ |eves: = 72 horas

Esta mejora es coherente y viable debido al modelo automatizado y al uso intensivo de Redmine + A +
Dynatrace.

Gestion de Incidencias
(SLA/ANS)

Deteccién Clasificacion &9 Dynatrace

Monitorizacion

& Usuario .
proactiva y alertas

@ CAU Registro l
@ Chatbot Diagnostico R
Resolucion = Conocimiento
E Dynatrace
L Validacion Documentar

soluciéon

Clasificacion l

@ Incidencias Criticas 0 RFC
1A < 2 horas Solicitud

Incidencias Medias de cambio
< 8 horas

Cierre

7.2.5 Subcriterio 2.4.2 La estrategia de atencién al usuario, incluyendo el modelo de soporte
ofrecido, la estructura y funcionamiento del Centro de Atencion a Usuarios (CAU), y los
mecanismos de escalado.

Se presenta una propuesta bien detallada en los aspectos requeridos, adaptada de forma suficiente a la
problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.
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El CAU se organiza en tres niveles:
Nivel 1 — Chatbot 24/7 + Agentes CAU

Este nivel absorbe la mayoria de consultas recurrentes y reduce drasticamente la carga del CAU humano.
Nivel 2 — Soporte Técnico y Funcional
Atiende:

Nivel 3 — Soporte Avanzado / Especialistas

Gestiona:

Este nivel actia cuando N1 y N2 no resuelven una incidencia o cuando el impacto potencial es critico.
El soporte al usuario se prestara a través de la herramienta de gestion de casos (Redmine), chatbot asistenc-
IA integrado, canal de correo electrénico especifico de soporte, y para atenciones que lo requieran, sesion

Teams: en linea con lo establecido en el PPT.

7.2.6 Subcriterio 2.4.3 El uso y adecuacion de herramientas de gestidon (por ejemplo, ticketing

El primer nivel ofrece soporte inmediato basado en:

Chatbot 1A 24/7 integrado con Moodle

Respuestas automaticas a preguntas frecuentes

Guias interactivas sobre acceso, cursos, contrasefias, certificados, aulas virtuales, recursos o
incidencias simples

Redireccién automatica al CAU humano cuando la consulta requiere intervenciéon manual

Registro automatico en Redmine para trazabilidad

Incidencias funcionales de cursos, SCORM, cuestionarios o recursos
Problemas de aula virtual (BigBlueButton o Microsoft Teams)
Solicitudes de creacion, duplicacion o parametrizacion de cursos
Problemas de acceso, roles y permisos

Consultas sobre calendarios, matriculas o actividades

Cada incidencia queda registrada en Redmine, con:

Numero de ticket

Clasificacion

SLA asociado

Historial de acciones

Evidencias

Responsable asignado

Problemas complejos de infraestructura Moodle / BBB / Teams
Tareas criticas de base de datos

Validacion de logs ENS

Problemas de rendimiento o seguridad

Revisiones de accesibilidad WCAG 2.1 AA

Integracion de sistemas externos

monitorizacion, automatizacién), asi como su integracién con otros sistemas y su
capacidad para generar métricas e informes que permitan el seguimiento y mejora
continua del servicio

Se presenta una propuesta bien detallada en los aspectos requeridos, adaptada de forma suficiente a la
problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato.
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El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.

3.3 Gestion de Incidencias (SLA / ANS)

La gestion de incidencias del Ecosistema Digital de Aprendizaje se fundamenta en un modelo alineado con
ITIL, totalmente trazable y 100% integrado con los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) definidos en el PPT.
La operacion combina monitorizacion proactiva, clasificacion inteligente, gestion multicanal y trazabilidad
completa mediante Redmine, integrando informacién procedente de Moodle, Chatbot asistenc-1A, Microsoft
Teams, BigBlueButton, Dynatrace, LearnerScript y Matomo. Este enfoque garantiza tiempos de respuesta
rapidos, diagnodsticos precisos y una mejora continua basada en datos reales del servicio.

Los tiempos de atencion propuestos (<2h criticas, <8h medias, <72h leves) mejoran significativamente los

valores exigidos en el PPT y permiten proponer mejoras en los tiempos de respuesta del Criterio 2.

3.3.2 Clasificacion ampliada y asistida por 1A

La clasificacion de incidencias supera la categorizacion basica del pliego y adopta un enfoque mas granular.
Se distinguen incidencias funcionales (SCORM, cuestionanos, evaluaciones, accesos, permisos), incidencias
técnicas (rendimiento, errores de servidor, bases de dafos), incidencias asociadas a sesiones sincronas
(Teams y BigBlueButton), incidencias de seguridad, incidencias de accesibilidad y problemas con contenidos
multimedia.

Ademas de esta clasificacion por tipologia, cada incidencia se clasifica por impacto: individual, curso, grupo
de cursos, servicio general o impacto sistemico. Esto permite priorizar adecuadamente y activar flujos de
escalado mas eficientes.

El sistema incorpora un médulo de inteligencia artificial, que analiza el histérico de incidencias y su
resolucion, detecta similitudes o patrones repetitivos y propone automaticamente la clasificacion y el nivel de
soporte mas adecuado (N1, N2, N3). Este sistema reduce los errores de clasificacion inicial, acelera el
tratamiento y permite identificar tendencias que pueden anticipar fallos futuros.

7.3 Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO

7.3.1 Subcriterio 3.1 La estimacion razonada del numero de usuarios anuales previstos y su
adecuacion a las necesidades del servicio

La propuesta técnica presenta una solucion completa, enfocando con acierto planteamientos que
proporcionan una infraestructura escalable, redundante y de alta disponibilidad que garantiza el
crecimiento sostenido del ecosistema de la Escuela Madrilefia de Salud. La propuesta garantiza

un margen de seguridad operativo y capacidad de absorcion de picos de demanda sin degradacion
del servicio.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez
en el planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y
por ello se evalua como BUENA.

4.3.1. 150.000 usuarios anuales

El sistema estad disefiado para soportar ampliamente esta volumetria, con capacidad real para 200.000

usuarios anuales sin degradacion perceptible.
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7.3.2 Subcriterio 3.2 La capacidad de la solucion propuesta para atender usuarios
concurrentes de forma eficiente

La propuesta técnica presenta una solucidon general y adecuada para prestar un servicio de alta
disponibilidad y escalable, pero se echa de menos mayor concrecidn técnica para permitir mayor criterio
a la hora de analizarla.

El licitador responde a la Oferta Técnica, con aportaciones basicas pero convincentes en su
planteamiento, evaluandose como REGULAR.

Si bien en una parte de la exposicién el licitador plantea que la solucién puede permitir una concurrencia
de hasta 8.000 usuarios como mejora, en otra parte indica que se ajustara para los 5.000 solicitados en
el pliego de prescripciones técnicas.

4.3.2. 5.000 usuarios concurrentes
La arquitectura soporta 5.000 usuarios simultaneos, cumpliendo el requisito de concurrencia y dispone de

autoescalado habilitado, la capacidad puede ampliarse hasta 7.000-8.000 usuarios.

4.2.2. Capa de aplicacion (Moodle)
e Cluster de 2-3 nodos Moodle en alta disponibilidad
¢ Configuracion stateless (sesiones y cachés externalizadas)

2specifico para 5.000 usuarios concurrentes
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7.3.3 Subcriterio 3.3 La escalabilidad de la plataforma frente a aumentos de demanda,
incluyendo mecanismos de adaptacion y flexibilidad

La propuesta técnica presenta una solucién completa, enfocando con acierto planteamientos que

proporcionan una infraestructura con alta disponibilidad, seguridad, escalabilidad y continuidad de
servicio.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.

4.4 Escalabilidad del sistema

El entorno permite escalabilidad:
« Horizontal: Afiadiendo nuevos nodos Moodle y Escalado automatico basado en métricas (CPU/RAM)
« Vertical: Ampliaciéon simultanea de vCPU, RAM y disco

La arquitectura mantiene margen para respuesta rapida ante picos estacionales.

7.3.4 Subcriterio 3.4 La disponibilidad garantizada de la plataforma, asi como las medidas
propuestas para asegurar la continuidad del servicio

La propuesta técnica presenta una solucion completa, enfocando con acierto planteamientos que
proporcionan una infraestructura con alta disponibilidad, seguridad, escalabilidad y continuidad de
servicio.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.

4.5 Alta disponibilidad del ecosistema (24x7)

Se garantiza una disponibilidad 2 99,95%, gracias a:

¢ nodos redundados,
e clustering de aplicacion,
¢ MySQL HA con failover automatico,
¢ caché distribuida,
¢ balanceo activo-activo,
e supervivencia de nodos individuales sin caida del servicio.
La disponibilidad del servicio se medira mensualmente con Dynatrace y se reportara en los informes

operativos descritos en el apartado 3.9, tomando como referencia el indicador 10-1 del PPT.
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412 Continuidad a nivel de infraestructura
Las copias de seguridad se replican en Object Storage externo ubicado exclusivamente en la UE, cumpliendo
los requisitos de ENS Categoria Alta para retencion y recuperacion

e replicacion de datos (Scorms desacoplados, videos, ...) en Object Storage

¢ redundancia entre CPDs

e snapshots automaticos

e retencion externa en UE

¢ integracién con DRP légico (3.6)

7.4 Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION

El licitador presenta una propuesta bien detallada en los aspectos requeridos, adaptada de forma
suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacién del contrato. De esta manera,
el planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalia como BUENA.
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8 Valoracion de la propuesta técnica de TALENTO

A continuacién, se presentan las principales apreciaciones de la evaluaciéon consolidada del licitador, asi
como el detalle de las consideraciones para cada uno de los criterios.

8.1 Resumen

CRITERIOS (Hasta 49 puntos) VALORACION PUNTUACION
Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO (Hasta 17 puntos)
Subcriterio 2.1 (Hasta 4 puntos) c:LgiORTA 0
Subcriterio 2.2 (Hasta 4 puntos) INSUFICIENTE 1
Subcriterio 2.3 (Hasta 3 puntos) INSUFICIENTE 0,75
Subcriterio 2.4.1 (Hasta 2 puntos) INSUFICIENTE 0,5
Subcriterio 2.4.2 (Hasta 2 puntos) INSUFICIENTE 0,5
Subcriterio 2.4.3 (Hasta 2 puntos) INSUFICIENTE 0,5
Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO (Hasta 17 puntos)
Subcriterio 3.1 (Hasta 4 puntos) BUENA 3
Subcriterio 3.2 (Hasta 4 puntos) BUENA 3
Subcriterio 3.3 (Hasta 3 puntos) BUENA 2,25
Subcriterio 3.4 (Hasta 6 puntos) BUENA 45
Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION
(Hasta 15 puntos) REGULAR "o
Total 23,5

El licitador presenta una propuesta cuyo punto fuerte reside en el servicio de alojamiento y, en menor
medida, el apartado de migracién e implantacion de la solucién. Sin embargo, la operacion del servicio,
sin foco en los criterios de continuidad del servicio, backup y respaldo y monitorizacién y el soporte a
usuarios y los tiempos de respuesta a incidentes, merma la calidad de la propuesta.

Se plantea una solucién tecnoldgica robusta, integrada y de alto valor en cuanto a los servicios de
plataforma hardware/software propiamente dichos, pero el planteamiento del soporte a usuarios y
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operacion del servicio se encuentran poco detallados en los aspectos requeridos por lo que, aunque
afiade aparentes mejoras, no convencen en su planteamiento y por ello la propuesta se valora como
REGULAR.

8.2 Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO

8.2.1 Subcriterio 2.1 Criterios de continuidad del servicio, backup y respaldo y monitorizacion y
soporte técnico

Partiendo del cumplimiento del Pliego Técnico, la propuesta técnica no anade mejoras valorables.

La propuesta incluye una enumeracion de las caracteristicas de las herramientas de las que se serviran
sin entrar en detalle de los pormenores de la continuidad del servicio, backup y respaldo y monitorizacion,
y por ello se evalia como NO APORTA VALOR.

La propuesta menciona una politica de backup que no explicita mas alla de los requisitos del pliego de
prescripciones técnicas. En lo referente a la monitorizacién se echa de menos umbrales para las alertas
y acciones derivadas.

3.1.4.2. Mantenimiento, alojamiento, backup, informes y actualizacion

Se facilita esta informacién en los apartados de esta memoria correspondientes:

+ 3.2 Mantenimiento correctivo y evolutivo y adaptabilidad de la plataforma a la evolucion

del mercado
+ 3.3 Informes de seguimiento y herramientas de explotacion de datos

* 4 Servicio de alojamiento

Backup y Recuperacién

+ Software Bacula para gestion de copias.

+ Backups diarios incrementales y semanales completos.
* Retencion minima de 30 dias.

+ Copias almacenadas en CPD independiente y redundante.
* Incluye Moodledatay BBDD.

+ Venficacion periodica y pruebas de restauracion documentadas.
Monitorizacién

s  Supervision integral mediante Zabbix 24x7 con informes de disponibilidad.

« Parametros monitorizados:

o CPU

= Memoria
= Disco

= MySaL

Interfaces de red

(8]
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8.2.2 Subcriterio 2.2 Mantenimiento correctivo y evolutivo y adaptabilidad de la plataforma a la
evolucién del mercado

La propuesta técnica esta basada en la declaracién de conocimiento en los apartados requeridos del
pliego de prescripciones técnicas, cifiéndose al mismo y careciendo de un nivel de detalle que permita
calibrarlo.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por ello se
evalua como INSUFICIENTE.

Presenta una propuesta generalista o incompleta, no aporta propuesta técnica en alguno de los aspectos
indicados para algun tipo de servicio requerido (adaptabilidad a la evolucién del mercado) y, aunque
afade aparentes mejoras, no se concretan y no convencen en su planteamiento.

Mantenimiento preventivo:

El mantenimiento preventivo incluira la aplicacion penddica de actualizaciones del nucleo de
Moodle, parches de seguridad, actualizaciones de PHP, asi como de librerias y dependencias
de JavaScript. También abarcara la revision de logs y la monitorizacion proactiva del rendimiento

del sistema.

Se analizara regularmente el estado de las versiones del desarrollo, valorando la conveniencia
de actualizar tanto el core del LMS, como los modulos desarrollados a medida. Gracias a la
arquitectura de archivos y la gestion de Moodle, sera posible actualizar su nicleo y mitigar
vulnerabilidades, asegurando el comrecto funcionamiento tanto de Moodle, como de los

desarrollos personalizados y de la apariencia del portal.

Durante todo el contrato, se creara y mantendra un registro actualizado de cada intervencion de
mantenimiento preventivo y adaptativo realizada. Este registro estara accesible al responsable

del contrato, con el fin de mantener un histdrico de las intervenciones efectuadas sobre el portal.

Todas las actuaciones de mantemimiento requenran la aprobacion previa de la Agencia antes de

su ejecucion.

Mantenimiento correctivo:

Apertura de la
incidencia y
asignacion de
técnico

Comunicacion de la
incidencia

Analisis y
diagndstico

Solicitud de
informacion
(opcional)

Propuesta de

iz Aprobacidn
solucién

. - Cierre de la
Implantacion —> Documentacion

incidencia
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Mantenimiento evolutivo o adaptativo:

Consiste en la incorporacion de nuevas funcionalidades y mejoras, con el objetivo de
adaptarse a cambios en los procesos de la Agencia, optimizar la experiencia de usuario y

garantizar la compatibilidad con las nuevas versiones de los navegadores.

Estas tareas se realizaran bajo demanda, mediante solicitudes de la Agencia. Para cada
desarrollo solicitado se llevaran a cabo las fases de analisis, planificacion, disefio, desarrollo,

pruebas e implantacion en el entorno de produccién.

La puesta en marcha de las tareas solicitadas seguira la metodologia definida:

Andlisis de necesidades, Aprobacion parte de la

requerimientos técnicos y 5 Agenci; de desarr_ollo yde Impl:mentalll:ién del
estimacion esarrollo.
correspondiente.

elaboracion de documento
fundonal si corresponde.

Informe de cambio y
Realizacion de pruebas. revision por parte de la

Agencia

Despliegue en el entorno
de preproduccion.

Paso a produccion. b4l Soporte post productivo. BRpOrE v ECiiye)

desarrollo.

8.2.3 Subcriterio 2.3 Informes de seguimiento

La propuesta técnica esta basada en la enumeracién de una tipologia de informes, careciendo de un nivel
de detalle que permita tomar decisiones basadas en datos objetivos de la fase de operacion.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por ello se
evalia como INSUFICIENTE.

Presenta una propuesta generalista 0 incompleta que no se concreta y no convence en su planteamiento.
Si bien detalla las capacidades propias de Moodle para informes y su capacidad de extraccion via
consultas SQL, se echa de menos detalle o propuestas de creacién de cuadros de mando avanzados o
la posibilidad de uso de plugins de producto que cubran capacidad para Learning Analytics.
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33 Informes de seguimiento y herramientas de explotacion de datos

El Ecosistema contara con informes estandar y con informes personalizables.

Ademas, se extraeran datos de la herramienta de analisis de visitas que la Agencia haya definido

para que se complementen los informes mensuales.

Exportacion flexible de dates: en Excel, PDF o CSV, asegurando la compatibilidad con

sistemas intemos y auditorias externas.
Se realizaran entre otros los siguientes documentos e informes:
Fase de Migracion
+ E1-Plan de Proyecto
» E2-Plan de Pruebas
+ E3 - Informe de Resultados de Pruebas realizadas de migracion e implantacion

Fase de Operacién

+ E4 —Informes de Seguimiento y Cuadro de Mandos
+ Eb5 — Actas de Reuniones (Comité Operativo y Comité de Direccion)
+ E6 — Informe de Pruebas de Recuperacion de Datos (cuando la Agencia lo solicite)
+ E7 —Informe de Accesibilidad (anual)
Otros informes
+ Informe histérico de resolucion de peticiones relacionadas con aula virtual
+ Informes disponibles en el Ecosistema

* Informes de analitica de visitas

8.2.4 Subcriterio 2.4.1 La forma en que se plantea la gestidn de los tiempos de respuesta,
entendidos como un elemento cualitativo que debe adaptarse a la naturaleza,
complejidad y criticidad de cada incidencia, peticidn o consulta, sin que ello implique una
relacidon matematica directa. Se valorara especialmente la capacidad del servicio para
priorizar adecuadamente y responder de manera proporcional a las necesidades del
usuario

El licitador responde a la Oferta Técnica, con aportaciones basicas y, aunque sugiere mejoras, no
convencen en su planteamiento. La propuesta mejora aparentemente los tiempos de respuesta, pero
dicha mejora esta supeditada a las capacidades de la herramienta de ticketing (Asana) y no a los recursos
dedicados para el modelo multinivel y multicanal de soporte propuesto, y por ello se evalia como
INSUFICIENTE.
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3.1.3.2. Tiempos de respuesta
Utiizando Asana como herramienta central en la que clasificamos las incidencias
automaticamente, desde Talento planteamos los siguientes tiempos de respuesta y resolucion,

como mejora a los tiempos establecidos por la Agencia:

Nivel de criticidad | Tiempo de respuesta

Critica (P1) = 2 horas
Media (P2) = 8 horas
Leve (P3) = 2 dias laborables

Esta gestion en Asana con etiquetas por categorias (criticas, media, leve) nos permitira
garantizar la prioridad adecuada de cada incidencia y responder de manera proporcional a las

necesidades del usuario.

8.2.5 Subcriterio 2.4.2 La estrategia de atencién al usuario, incluyendo el modelo de soporte
ofrecido, la estructura y funcionamiento del Centro de Atencion a Usuarios (CAU), y los
mecanismos de escalado.

El licitador responde a la Oferta Técnica, con aportaciones basicas y, aunque sugiere mejoras, no
convencen en su planteamiento. Se menciona un procedimiento de gestién de incidencias, pero se echa
de menos detalle del mismo, detallando minimamente los niveles de soporte y los escalados y por ello se
evalua como INSUFICIENTE.

Talento tiene implantado un procedimiento de gestion de incidencias cuya finalidad es
controlar las incidencias que se producen en la prestacion del servicio al cliente con el fin de
detectar los errores que se comenten en cuanto a la manera de gestionar los proyectos,
fipificarlos e identificar y definir acciones de mejora en nuestra gestién que nos permitan

garantizar la calidad del proyecto.
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ivel rt

El CAU se estructura en tres niveles de atencidn, permitiendo resolver las incidencias segun su

complejidad:

« Nivel 1 — Soporte funcional y operativo: relacionado con la atencion a todos los usuarios

de la plataforma, uso de Moodle, configuracion de aulas virtuales, etc.

Son incidencias de baja y media complejidad

Canal de atencion: Asana (ticketing), email y teléfono.

* Nivel 2 - Soporte técnico especializado: problemas técnicos relacionados con plugins,

integraciones, base de datos o rendimiento y aplicacion de actualizaciones, parches de

segundad y mantenimiento preventivo
Seran incidencias escaladas procedente del Nivel 1.

« Nivel 3 - Administracién avanzada y desarrollos: resolucién de incidencias criticas del

core de Moodle o de integraciones extemas.
Escalado: desde Nivel 1 2 Nivel 2, desde Nivel 2 = Nivel 3.

« Nivel 1 a Nivel 2: se aplica cuando la incidencia sea técnica e implique configuracion

avanzada o a plugins, integraciones, rendimiento o carga
« Nivel 2 a 3: se aplica cuando sean errores criticos, fallos en el servicio o de segundad.

« Notificacién a Comité de direccion o de seguimiento si afecta a los ANS o se requiere su

intervencion.

8.2.6 Subcriterio 2.4.3 El uso y adecuacion de herramientas de gestion (por ejemplo, ticketing,
monitorizacion, automatizacién), asi como su integracién con otros sistemas y su
capacidad para generar métricas e informes que permitan el seguimiento y mejora
continua del servicio

El licitador responde a la Oferta Técnica, con aportaciones bdasicas y, aunque sugiere mejoras, no
convencen en su planteamiento. Se articula la solucion de ticketing sobre el software Asana y, aunque el
licitador muestra las capacidades en cuanto a gestion de proyectos de desarrollo de la herramienta
(modelo KanBan), por la parte de ticketing no se menciona si hay capacidad de integracion con los
sistemas de monitorizacion que permitan automatizar la creaciéon de incidentes derivados de dicha
monitorizacién y por ello se evalia como INSUFICIENTE.
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Sistema de ticketin estion de incidencias

Asana funcionara como herramienta de ticketing - gestion de incidencias, que estara accesible
las 24x7 y permitird, ademas de realizar la notificacidn de nuevas incidencias, realizar un
seguimiento del estado de cada incidencia, con independencia del canal utilizado para su alta.
Sea cual sea la via de entrada se trasladara a esta herramienta, para facilitar la comunicacion y
una vez resuelta la incidencia se dejara constancia también a través de la herramienta. La propia
herramienta permitira a los técnicos de la Agencia ver en todo momento el estado de la
incidencia, el técnico asignado y servira como herramienta de comunicacién directa con los

propios técnicos de Talento.

Crearemos etiquetas asociadas segun la incidencia (criticas, medio, leve) y se asignara a un

responsable, con fecha limite y observaciones.

3.1.3.3. Centro de Atencion a Usuarios (CAU)
Durante la ejecucion del contrato se pondra en marcha un servicio de soporte al usuario,
destinado a la atencién de los usuarios, y compuesto de los siguientes canales directos de

asistencia:
+ Correo electrénico
+ Telefono

+ Herramienta de gestion y seguimiento de casos

8.3 Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO

8.3.1 Subcriterio 3.1 La estimacion razonada del numero de usuarios anuales previstos y su
adecuacion a las necesidades del servicio

La propuesta técnica presenta una solucion completa, enfocando con acierto planteamientos que superan
las especificaciones del pliego de prescripciones técnicas, proporcionando una infraestructura escalable,
redundante y de alta disponibilidad que garantiza el crecimiento sostenido del ecosistema de la Escuela
Madrilefia de Salud. La propuesta garantiza un margen de seguridad operativo y capacidad de absorcién
de picos de demanda sin degradacién del servicio.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.

Concretamente, se compromete una capacidad para soportar 250.000 usuarios anuales y se justifica
dicha volumetria en el dimensionamiento técnico del alojamiento:

e Cluster de servidores web autoescalable
e Sistema de caché Redis distribuido

o Galera Cluster global para contenidos estaticos
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Se describe la arquitectura técnica propuesta para la implantacién de una plataforma Moodle en
alta disponibilidad (HA), alojada en el DCD de Arsys bajo modalidad laa$, cumpliendo con los
estandares de seguridad ENS nivel Alto e ISO 27001. El objetivo es garantizar rendimiento,

escalabilidad, seguridad y continuidad de servicio para un entorno de produccidn critico.

La solucién propuesta garantiza alta disponibilidad, seguridad, escalabilidad y continuidad
de servicio para la plataforma Moaodle, cumpliendo los requisitos de la licitacion y ofreciendo una

base solida para el crecimiento futuro.

El Ecosistema dispondra de dos entomos idénticos de trabajo: Preproduccion (validacion o test)

y Produccién.

+ Balanceador de carga: dispositivo de red proporcionado por Arsys, encargado de
distribuir las peticiones HTTP/HTTPS entre los nodos frontales.

* Frontales Web (Apache + PHP): 6 nodos con 4 CPU, 8 GB RAM y 240 GB S5D.
s Cluster Galera MariaDB: 3 nodos con 2 CPU, 4 GB RAM y 120 GB SSD cada uno.
s Cluster NFS (Moodledata): 2 nodos con 4 CPU, 8 GB RAM y 240 GB SSD cada uno.

s Cluster Redis (cache y sessions): 2 nodos con 2 CPU, 4 GB RAM y 120 GB S5D cada
uno.

+ Entorno de Preproduccion: Réplica exacta del entorno de produccion.

Como resumen a la explicacion detallada realizada en los puntos anteriores sobre el alojamiento,
se concreta que la plataforma esta disena para soportar entre 20.000 y 50.000 usuarios al dia.

Eso hace un total de mas de 7.000.000 de usuanos afno.

Ademas, al ser una infraestructura escalable verticalmente, se pueden ir afiadiendo nodos si se

detecta que el rendimiento no es el dptimo sin la interrupcién del servicio.

8.3.2 Subcriterio 3.2 La capacidad de la solucion propuesta para atender usuarios
concurrentes de forma eficiente

La propuesta técnica presenta una solucidon completa, enfocando con acierto planteamientos que
proporcionan una infraestructura con alta disponibilidad, seguridad, escalabilidad y continuidad de
servicio.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.
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La solucion propuesta garantiza alta disponibilidad, seguridad, escalabilidad y continuidad
de servicio para la plataforma Moodle, cumpliendo los requisitos de la licitacion y ofreciendo una

base solida para el crecimiento futuro.

Estimacion de capacidad con 6 nodos web:

* Frontales Web: cada nodo con 4 vCPU y 8 GB RAM puede atender entre 500-700
usuarios concurrentes. Con 6 nodos en balanceo, |la capacidad total estimada es de
mas de 5.000 usuarios concurrentes.

* Usuarios totales soportados en la plataforma (registrados, con actividad distribuida a
lo largo del dia): ~20.000-50.000.

e Cluster Galera MariaDB: dimensionado para soportar esta carga con replicaciéon
sincrona.

* Cluster Redis: asegura gestion eficiente de sesiones y cache, evitando cuellos de
botella.

« Cluster NFS: garantiza acceso concurrente a Moodledata sin degradacion.

+» BigBlueButton Saa$: capacidad de usuarios concurrentes depende del contrato con el
proveedor, pero tipicamente soporta 100-3000 usuarios, escalando horizontalmente

segun licencia.

En conjunto, la plataforma puede soportar de forma segura 5.000 usuarios concurrentes en

Moodle, con capacidad adicional para videoconferencias mediante BigBlueButton Saas.

Al ser una infraestructura escalable verticalmente, en caso de notar una pérdida de rendimiento,
se podrian agregar mas nodos en aquellos servicios que sufrieran degradacion por aumento de

peticiones.

8.3.3 Subcriterio 3.3 La escalabilidad de la plataforma frente a aumentos de demanda,
incluyendo mecanismos de adaptacion vy flexibilidad

La propuesta técnica presenta una solucion completa, enfocando con acierto planteamientos que
proporcionan una infraestructura con alta disponibilidad, seguridad, escalabilidad y continuidad de
servicio.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.
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4.t La escalabiidad de la plataforma frente a aumentos de demanda

incluyendo mecanismos de adaptacion y flexibilidad

La plataforma propuesta garantiza una escalabilidad completa y sin interrupciones, cumpliendo
los requisitos del pliego. soporte a 150.000 usuarios, 5.000 concurrentes y capacidad de

crecer hasta 400.000 usuarios sin merma del servicio.

La infraestructura propuesta y todos los servicios incluidos en ella se monitorizaran
ininterrumpidamente lo que permitira analizar el rendimiento de cada uno de ellos por separado

y en su conjunto.

La arquitectura del Ecosistema se basa en principios de elasticidad, modularidad y alta

disponibilidad, permitiendo adaptarse rapidamente a aumentos de demanda mediante

* Escalabilidad horizontal y vertical de los servidores de aplicacién, base de datos y
BigBlueButton.

« Balanceo de carga para distnbuir el trafico entre vanos nodos.

* Uso de sistemas de caché (Redis) para mejorar tiempos de respuesta

* Almacenamiento escalable para moodledata y contenidos multimedia

+ Monitorizacion en tiempo real, que permite anticipar necesidades de ampliacién

La infraestructura admite la incorporacion de nuevos recursos o nodos sin afectar al servicio,
asegurando estabilidad ante picos de uso (inicio de cursos, inscripciones, sesiones en directo,
etc.).

8.3.4 Subcriterio 3.4 La disponibilidad garantizada de la plataforma, asi como las medidas
propuestas para asegurar la continuidad del servicio

La propuesta técnica presenta una solucion completa, enfocando con acierto planteamientos que
proporcionan una infraestructura con alta disponibilidad, seguridad, escalabilidad y continuidad de
servicio.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evallia como BUENA.
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4.6. La disponibilidad garantizada de la plataforma, asi como las medidas

propuestas para asegurar la continuidad del servicio

Tras lo ya expuesto, se expone que:

o La infraestructura propuesta esta disefiada en HA (Alta disponibilidad). Todos los

elementos estan redundados en al menos un nodo.

o Esta infraestructura y todos los servicios estaran monitorizados 24*7 para analizar su

rendimiento y disponibilidad.

o La infraestructura propuesta permite escalado vertical sin interrupcién, lo que

permitira afladir mas nodos a cada cluster segin demanda.

o Se ha establecido una politica de backup para prevenir la eventual perdida de datos ante

un incidente y la posibilidad de su restauracion.

8.4 Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION

La solucion propuesta expone la estrategia de migracidon e implantacion de manera simplificada, si bien
los elementos incluidos parecen adecuados, pero se echa de menos mayor concrecion en cuanto a los
criterios de finalizacion de las tareas incluidas y en la descripcion de los entregables asociados.

En este apartado la propuesta es desigual, mientras que para algunos de los puntos a valorar se proponen
medidas concretas como las pruebas técnicas y funcionales, que se detallan de forma coherente y
convincente, para otros se echa de menos este grado de madurez y por ello se evalia como REGULAR.

A modo de ejemplo,

51 Migracion e Implantacion

Nuestra estrategia de migracion e implantacion esta disefiada para garantizar una transicion
rapida, segura y sin interrupciones desde el Ecosistema actual hacia la nueva plataforma,
cumpliendo estrictamente con los requisitos del pliego. Todo el proceso se articula en fases, con
hitos, critenos de aceptacion y entregables perfectamente definidos acorde a la estructura oficial

del pliego (H-01 a H-05) y que se detallan en el siguiente apartado 5.2 Plan de trabajo

En todo momento se garantiza la continuidad del servicio y la realizacion de pruebas y
validaciones.
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9 Valoracion de la propuesta técnica de INSYNERGY

A continuacién, se presentan las principales apreciaciones de la evaluaciéon consolidada del licitador, asi
como el detalle de las consideraciones para cada uno de los criterios.

9.1 Resumen
CRITERIOS (Hasta 49 puntos) VALORACION PUNTUACION

Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO (Hasta 17 puntos)

Subcriterio 2.1 (Hasta 4 puntos) REGULAR 2

Subcriterio 2.2 (Hasta 4 puntos) BUENA 3
. NO APORTA

Subcriterio 2.3 (Hasta 3 puntos) VALOR 0
o NO APORTA

Subcriterio 2.4.1 (Hasta 2 puntos) VALOR 0

Subcriterio 2.4.2 (Hasta 2 puntos) REGULAR 1

Subcriterio 2.4.3 (Hasta 2 puntos) INSUFICIENTE 0,5

Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO (Hasta 17 puntos)

Subcriterio 3.1 (Hasta 4 puntos) BUENA 3
Subcriterio 3.2 (Hasta 4 puntos) BUENA 3
Subcriterio 3.3 (Hasta 3 puntos) BUENA 2,25
Subcriterio 3.4 (Hasta 6 puntos) BUENA 45

Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION
BUENA 11,25
(Hasta 15 puntos)

Total 30,5

El licitador presenta una propuesta cuyo punto fuerte reside en el servicio de alojamiento y en el apartado
de migracién e implantacion de la solucién. Sin embargo, la operacién del servicio, sin foco en los informes
de seguimiento, que aborda como la gobernanza del contrato, y los tiempos de respuesta a incidentes en
el soporte a usuarios ajustado escuetamente al pliego de prescripciones técnica, merma la calidad de la
propuesta.
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Se plantea una solucion tecnoldgica robusta, integrada y de alto valor en cuanto a los servicios de
plataforma hardware/software propiamente dichos, pero el planteamiento del soporte a usuarios y
operaciéon del servicio se encuentran poco detallados en los aspectos requeridos por lo que, aunque
afiade aparentes mejoras, no convencen en su planteamiento y por ello la propuesta se valora como
REGULAR.

9.2 Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO

9.2.1 Subcriterio 2.1 Criterios de continuidad del servicio, backup y respaldo y monitorizacion y
soporte técnico

La solucién presentada enfoca de forma somera los criterios de continuidad del servicio el backup y la
monitorizacién y, aunque el planteamiento de actividades a realizar parece adecuado, se echa de menos
mayor concrecion en cuanto los criterios y herramientas utilizadas para el backup y recuperacion ante
desastres y criterios y tipos de alertas de monitorizacion.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por eso se
evalua como REGULAR.

9.2.2 Subcriterio 2.2 Mantenimiento correctivo y evolutivo y adaptabilidad de la plataforma a la
evolucion del mercado

La solucién propuesta enfoca de forma acertada el mantenimiento correctivo y evolutivo. La propuesta
recoge el compromiso para actualizar las versiones de las aplicaciones basandose en una estrategia de
actualizacibn amparada en la modularidad de la solucién, que incluye pruebas de regresion bien
planteadas y verosimiles. Ademas, en relacion a la evolucién de la plataforma en relacion al mercado
plantean propuestas sensatas y viables.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.

9.2.3 Subcriterio 2.3 Informes de seguimiento

La propuesta técnica solo recoge detalle de los informes de seguimiento alineado con el pliego de
prescripciones técnicas y, aunque incluye aparentes mejoras referidas a los Informes Trimestrales de
Vigilancia Tecnolégica, no quedan detalladas suficientemente y por ello se evalia como NO APORTA
VALOR.
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9.2.4 Subcriterio 2.4.1 La forma en que se plantea la gestidn de los tiempos de respuesta,
entendidos como un elemento cualitativo que debe adaptarse a la naturaleza,
complejidad y criticidad de cada incidencia, peticion o consulta, sin que ello implique una
relacion matematica directa. Se valorara especialmente la capacidad del servicio para
priorizar adecuadamente y responder de manera proporcional a las necesidades del
usuario

La propuesta técnica solo recoge lo requerido en el pliego de prescripciones técnicas y por ello se evalla
como NO APORTA VALOR.

9.2.5 Subcriterio 2.4.2 La estrategia de atencién al usuario, incluyendo el modelo de soporte
ofrecido, la estructura y funcionamiento del Centro de Atencion a Usuarios (CAU), y los
mecanismos de escalado.

El licitador justifica en su propuesta tres niveles de escalado progresivo y, ademas, detalla la estructura
del CAU. Sin embargo, se echa de menos mayor detalle de los FTE implicados en el servicio para atender
dichos niveles.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por eso se
evalua como REGULAR.

Concretamente, el licitador plantea tres niveles de soporte, incorporando una capa inicial de validacion,
filtrado y segmentacion de incidencias y consultas. Esta primera capa actua como punto de entrada
inteligente del servicio y se basa en una base de conocimiento estructurada, continuamente actualizada
y alimentada con las consultas recurrentes, incidencias resueltas y procedimientos estandarizados
derivados de la operacion diaria.

9.2.6 Subcriterio 2.4.3 El uso y adecuacion de herramientas de gestion (por ejemplo, ticketing,
monitorizacion, automatizacién), asi como su integracion con otros sistemas y su
capacidad para generar métricas e informes que permitan el seguimiento y mejora
continua del servicio

La propuesta técnica esta basada en la declaracién de conocimiento en los apartados requeridos del
pliego de prescripciones técnicas, cifiéndose al mismo y careciendo de un nivel de detalle que permita
calibrarlo.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacién del contrato y por ello se
evalia como INSUFICIENTE.
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9.3 Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO

9.3.1 Subcriterio 3.1 La estimacion razonada del numero de usuarios anuales previstos y su

La propuesta técnica presenta una solucion completa, enfocando con acierto planteamientos que
proporcionan una infraestructura escalable, redundante y de alta disponibilidad que garantiza el
crecimiento sostenido del ecosistema de la Escuela Madrilefia de Salud. La propuesta garantiza un
margen de seguridad operativo y capacidad de absorcion de picos de demanda sin degradacion de
servicio.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en e
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello s

adecuacion a las necesidades del servicio

evalua como BUENA.

9.3.2

La propuesta técnica presenta una solucion completa, enfocando con acierto planteamientos qu
proporcionan una infraestructura con alta disponibilidad, seguridad, escalabilidad y continuidad d
servicio, planteando un modelo garantiza eficiencia energética y econdmica, sin comprometer la

La arguitectura propuesta en nuestro cloud privado ha sido disefiada especificamente para garantizar la
continuidad, el rendimiento y la escalabilidad que requiere el Ecosistema Digital de Aprendizaje de la Escuela
Madrilefia de Salud. Partimos de la premisa de que la volumetria indicada en el pliego —150.000 usuarios
anuales, con un maximo de 5.000 usuarios concurrentes y potencial crecimiento hasta 400.000 usuarios— exige
una infraestructura robusta, distribuida en dos centros de datos, con alta disponibilidad en los componentes
criticos y con un modelo de recuperacion ante desastres que permita mantener el servicio dentro de los tiempos y
parametros definidos por la Agencia. La sclucion planteada es plenamente adecuada para estos volimenes y esta

preparada para atender crecimientos futuros sin costes adicionales para la Administracion, tal como solicita el

pliego.

En cuanto a la estimacion razonada del niimero de usuanos y su adecuacion al servicio, nuestra arquitectura parte
de una combinacion de balanceo multizona, frontales distribuidos, clisteres redundantes y réplica continua entre
centros de datos, lo que permite absorber sin dificultad tanto los 150.000 usuarios previstos como los picos de

demanda habituales en plataformas Moodle de gran tamafio.

A
3_}"\-’1,_. La plataforma esta dimensionado con 250 GB de espacio para Moodledata y la BBDD, pidiendo escalar si

=

\“ei"“";, fuere necesario y almacenamiento ilimitado para la grabacion de la sesion virtuales de BBB, lo cual supone

'1.-1_\,.\.{- un clara mejora respecto al almacenamiento actual disponible

Subcriterio 3.2 La capacidad de la solucién propuesta para atender usuarios
concurrentes de forma eficiente

capacidad operativa.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se

evaliua como BUENA.
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9.3.3 Subcriterio 3.3 La escalabilidad de la plataforma frente a aumentos de demanda,
incluyendo mecanismos de adaptacion y flexibilidad

La propuesta técnica presenta una solucién completa, enfocando con acierto planteamientos que
proporcionan una infraestructura con alta disponibilidad, seguridad, escalabilidad y continuidad de
servicio.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.

9.3.4 Subcriterio 3.4 La disponibilidad garantizada de la plataforma, asi como las medidas
propuestas para asegurar la continuidad del servicio

La propuesta técnica presenta una solucion completa, enfocando con acierto planteamientos que
proporcionan una infraestructura con alta disponibilidad, seguridad, escalabilidad y continuidad de
servicio.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalia como BUENA.

9.4 Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION

El licitador presenta una propuesta bien detallada en los aspectos requeridos, adaptada de forma
suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacién del contrato. De esta manera,
el planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.

A modo de ejemplo:

1. Dimensién Técnica: Integridad y Personalizacion. El enfoque técnico no se limita al traslado
de datos, sino que asegura la replicacion exacta de la I6gica de negocio actual de la Escuela
Madrilefia de Salud.

2. Dimension de Integraciéon: Conectividad y Ecosistema. La estrategia garantiza la
interconexion fluida con los sistemas de la Comunidad de Madrid desde el primer dia.

3. Dimensién Organizativa: Minimizacion de Impacto. Para cumplir con el requisito de "minimizar
tiempos y ganar eficiencia”, nuestra planificacion se basa en la coexistencia temporal de
entornos
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10 Valoracién de la propuesta técnica de ANOVA

A continuacién, se presentan las principales apreciaciones de la evaluaciéon consolidada del licitador, asi
como el detalle de las consideraciones para cada uno de los criterios.

10.1 Resumen
CRITERIOS (Hasta 49 puntos) VALORACION PUNTUACION

Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO (Hasta 17 puntos)

Subcriterio 2.1 (Hasta 4 puntos) BUENA 3
Subcriterio 2.2 (Hasta 4 puntos) REGULAR 2
Subcriterio 2.3 (Hasta 3 puntos) REGULAR 1,5
Subcriterio 2.4.1 (Hasta 2 puntos) REGULAR 1
Subcriterio 2.4.2 (Hasta 2 puntos) INSUFICIENTE 0,5
Subcriterio 2.4.3 (Hasta 2 puntos) REGULAR 1

Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO (Hasta 17 puntos)

Subcriterio 3.1 (Hasta 4 puntos) BUENA 3
Subcriterio 3.2 (Hasta 4 puntos) BUENA 3
Subcriterio 3.3 (Hasta 3 puntos) BUENA 2,25
Subcriterio 3.4 (Hasta 6 puntos) BUENA 45
Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION
REGULAR 7,5
(Hasta 15 puntos)
Total 29,25

El licitador presenta una propuesta cuyo punto fuerte reside en el servicio de alojamiento y, en menor
medida, en el apartado de migracion e implantacion de la solucidn. Sin embargo, la operacion del servicio,
con poco foco en los informes de seguimiento relacionados con tendencias de formacioén, los tiempos de
respuesta a incidentes en el soporte a usuarios ligados al uso de una herramienta comercial y no a niveles
de soporte y los mecanismos de escalado desluce la valoracion global de la propuesta.

Se plantea una solucién tecnoldgica robusta, integrada y de alto valor en cuanto a los servicios de
plataforma hardware/software propiamente dichos, pero el planteamiento del soporte a usuarios y
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operacion del servicio y la migracién e implantacion se encuentran poco detallados en los aspectos
requeridos por lo que, aunque afiade aparentes mejoras, no convencen en su planteamiento y por ello la
propuesta se valora como REGULAR.

10.2 Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO

10.2.1 Subcriterio 2.1 Criterios de continuidad del servicio, backup y respaldo y monitorizacion y
soporte técnico

La propuesta técnica presenta una solucion completa, enfocando con acierto planteamientos que
aseguran la continuidad del servicio, basandose en la calidad de diversos mecanismos y, en particular,
en buenas propuestas de soporte, monitorizaciéon, mantenimiento y servicios de mantenimiento, backup
y respaldo.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.

A modo de ejemplo, plantea que las copias de seguridad no residiran en ningun servidor de la
infraestructura, sino en un entorno externo y seguro, concretamente en la infraestructura de Arsys Cyber
Protect, que estara completamente separada del servidor principal, test y BigBlueButton. Esta separacion
fisica y logica evita que el ataque al servidor afecte a cualquier copia de sequridad realizada.

Monitorizacién integral y automatizada:

El ecosistema contard con un sistema de monitorizacién continua y proactiva de todos los recursos criticos
{CPU, memoria, almacenamiento, red, servicios y bases de datos), mediante hemramientas avanzadas como
Grafana, Prometheus y sistemas de aleras inteligentes. Se configuraran alarmas especificas para detectar:
Uso excesivo de CPU yio memoria; Reservas de recursos por encima de umbrales definidos; Emores de
conexién y escalado en los clisteres; Exceso de errores 500 en balanceadores y servicios; Conexiones

rechazadas o fallos en el draining de instancias e Incidencias en la entrega de mensajes de autoescalado.

Laz alertas generaran notificaciones automaticas (correc/SMSiTelegram) al eqguipo técnico, que actuara de
inmediato y registrara la intervencion en la heramienta de gestion de incidencias {(Redmine), asegurando la

trazabilidad y el cierre eficiente de cada caso.

Seoporte agil y recuperacién avanzada:

Se implementaran mecaniemos de soperte y recuperacion basados en automatizacion (Lambdas, Lifecycle
Hooks) que permitiran detectar y resclver incidencias de forma autonema o semiautonoma, minimizando el
tiempo de indisponibilidad. En caso de degradacion o interrupcién en la regidn primaria, el sistema promueve
automaticamente una regidn secundaria para asumir la operacion, garantizando la continuidad del servicio sin
impacte para el usuario.

Excelentes tiempos de recuperacion (RTO/RPO):

La arquitectura cloud y la gestion de clisteres permiten alcanzar objetivos de punto de recuperacion (RPQ) de
1 segundo v tiempos de recuperacion (RTQO) inferiores a 1 minuto, incluso ante interrupciones regionales
completas. Esto asegura que la plataforma esté siempre disponible y que la pérdida de datos sea practicamente

nula.

Backup v respaldo administrados de forma integral:

Se realizaran copiag de seguridad incrementales diarias y completas semanales, almacenadas en ubicaciones
seguras y extemas, con retencidn suficiente para cumplir los requisitos normativos y operativos. El proceso de
backup y restauracion estara completamente automatizado y se validara periddicamente mediante pruebas de

recuperacion.
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10.2.2 Subcriterio 2.2 Mantenimiento correctivo y evolutivo y adaptabilidad de la plataforma a la
evolucién del mercado

La solucién propuesta expone la estrategia de mantenimientos de manera simplificada, si bien los
elementos incluidos parecen adecuados, pero se echa de menos mayor concreciéon en cuanto a
los mantenimientos preventivos sobre la base de la monitorizacion que se implementa y que
permitiria anticiparse a los correctivos.

En este apartado la propuesta es desigual, mientras que para algunos de los puntos a valorar se
proponen medidas concretas como la implementacion de una nueva plantilla, que se detalla de
forma coherente y convincente, para otros se echa de menos este grado de madurez y por ello se
evalua como REGULAR.

Por ejemplo, propone mejoras derivadas de la integracién de soluciones de Inteligencia Atrtificial,
sin detallar su compatibilidad con el sistema actual cuya continuidad es objeto de este contrato.

10.2.3 Subcriterio 2.3 Informes de seguimiento

El licitador responde a la Oferta Técnica, con aportaciones basicas pero convincentes en su
planteamiento.

Se incide en la capacidad de exportacién de datos por diferentes vias y formatos y se propone el
uso de MS PowerBi para la elaboracién de cuadros de mando o en la actualizacion de la version
de Big Blue Button (BBB) que optimiza el seguimiento de las sesiones.

Sin embargo, se echa de menos propuestas concretas que habiliten informes de learning analytics
no solo en la parte de BBB sino también en la parte de Moodle, permitiendo a los gestores de la
formacion conocer tendencias a aplicar a la estrategia de la formacién. Por ello se evaliua como
REGULAR.
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10.2.4 Subcriterio 2.4.1 La forma en que se plantea la gestién de los tiempos de respuesta,
entendidos como un elemento cualitativo que debe adaptarse a la naturaleza,
complejidad y criticidad de cada incidencia, peticién o consulta, sin que ello implique una
relacidon matematica directa. Se valorara especialmente la capacidad del servicio para
priorizar adecuadamente y responder de manera proporcional a las necesidades del
usuario

El licitador responde a la Oferta Técnica, con aportaciones basicas pero convincentes en su
planteamiento. Se mejoran los tiempos de respuesta a los descritos en el pliego de prescripciones
técnicas, pero asocia la mejora a la herramienta de ticketing sin aportar el dimensionamiento de recursos
FTE que conformen los diferentes niveles de escalado que garanticen dichos tiempos y por ello se evalta
como REGULAR.

INCIDENCIAS TIEMPO DE RESPUESTA
INCIDENCIAS CRITICAS Menos de 3 horas
INCIDENCIAS MEDIAS Menos de 9 horas
INCIDENCIAS LEVES Menos de 4 dias

10.2.5 Subcriterio 2.4.2 La estrategia de atencion al usuario, incluyendo el modelo de soporte
ofrecido, la estructura y funcionamiento del Centro de Atencién a Usuarios (CAU), y los
mecanismos de escalado.

El licitador responde a la Oferta Técnica, con aportaciones bdasicas y, aunque sugiere mejoras, no
convencen en su planteamiento. Se menciona un procedimiento de gestidon de incidencias, pero se echa
de menos detalle del mismo, sin detallar minimamente los niveles de soporte y los escalados y por ello
se evalua como INSUFICIENTE.
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Concretamente, el licitador lejos de reflejar si implementara diferentes niveles de soporte vy justificar su
propuesta, se centra en el ciclo de vida de los tickets:

Abierto -

4

> En progreso

——

— En revision —

!

Revision final (si
fuera necesario)

—

Cerrado

«—!

10.2.6 Subcriterio 2.4.3 El uso y adecuacion de herramientas de gestion (por ejemplo, ticketing,
monitorizacion, automatizacién), asi como su integracion con otros sistemas y su
capacidad para generar métricas e informes que permitan el seguimiento y mejora
continua del servicio

El licitador responde a la Oferta Técnica, con aportaciones basicas pero convincentes en su
planteamiento.

Se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de forma suficiente
a la problematica de los componentes del ambito de aplicacién del contrato y por ello se evalia como
REGULAR.

Si bien elige JIRA como herramienta de ticketing y GRAFANA como herramienta de monitorizacioén,
herramientas comerciales de probada funcionalidad, no plantea, por ejemplo, la posible integracion entre
ellas para que las alertas en GRAFANA creen automaticamente un ticket en JIRA, mejorando la gestion
de incidentes sin intervencion manual. En este sentido, llama la atencién que en el apartado de
monitorizacion se refiera a la herramienta de ticketing REDMINE como receptora de las alertas de
monitorizacion.
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Monitorizacion integral y automatizada:

El ecosistema contara con un sistema de monitorizacién continua y proactiva de todos los recursos criticos
(CPU, memoria, almacenamiento, red, servicios y bases de datos), mediante herramientas avanzadas como
Grafana, Prometheus y sistemas de alertas inteligentes. Se configuraran alarmas especificas para detectar:
Uso excesivo de CPU y/o memoria; Reservas de recursos por encima de umbrales definidos; Errores de
conexiéon y escalado en los clusteres; Exceso de errores 500 en balanceadores y servicios; Conexiones
rechazadas o fallos en el draining de instancias e Incidencias en la entrega de mensajes de autoescalado.

Las alertas generaran noftificaciones automaticas (correo/SMS/Telegram) al equipo técnico, que actuara de
inmediato y registrara la intervencion en la herramienta de gestion de incidencias (Redmine), asegurando la
trazabilidad y el cierre eficiente de cada caso.

3.10.1 Herramienta de gestidn de peticiones, consultas e incidencias: JIRA

Se utilizara para la gestion de incidencias telematicas la herramienta Jira Service Desk. A través de Jira, tanto
los gestores del cliente como los usuarios finales realizaran las peticiones, consultas e incidencias al equipo
de soporte.

10.3 Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO

10.3.1 Subcriterio 3.1 La estimacién razonada del nimero de usuarios anuales previstos y su
adecuacion a las necesidades del servicio

La propuesta técnica presenta una solucidon completa, enfocando con acierto planteamientos que
proporcionan una infraestructura escalable, redundante y de alta disponibilidad que garantiza el
crecimiento sostenido del ecosistema de la Escuela Madrilefa de Salud. La propuesta garantiza un
margen de seguridad operativo y capacidad de absorcion de picos de demanda sin degradacion del
servicio.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.

Partiendo de que la infraestructura propuesta dara servicid a mas de 150.000 usuarios y que el numero medio de
recursos de aprendizaje ira creciendo junto, asi como el numero de aulas virtuales, como experiencia con otras
plataformas que hemos desarrollado, los picos de acceso con aulas virtuales en directo aumentan en torno a un
15-25% en funcion de la promocién realizada, fechas y horario, por lo que la plataforma sera lo suficientemente
escalable como para llegar a mas de 400.000 usuarios como se indica en el pliego.
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10.3.2 Subcriterio 3.2 La capacidad de la solucion propuesta para atender usuarios
concurrentes de forma eficiente

La propuesta técnica presenta una solucidon completa, enfocando con acierto planteamientos que
proporcionan una infraestructura con alta disponibilidad, seguridad, escalabilidad y continuidad de
servicio, planteando un modelo garantiza eficiencia energética y econdémica, sin comprometer la
capacidad operativa.
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El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se

evalua como BUENA.

Para la correcta ejecucion de este, se desplegara en un servidor dedicado cuyo centro de datos se encuentra
ubicado en La Rioja, Espafia, propiedad de Arsys (Proveedor Partner de Anova IT) certificado en nivel ENS alto

garantizando la alta disponibilidad y seguridad de acceso total al Ecosistema las 24 horas del dias, los 7 dias de

la semana. Esta lo suficientemente contrastado, maduro, validado y probado en entornos de concurrencia elevada

de acceso e interaccion de usuarios. Las caracteristicas de este son las siguientes:

CPU: 12 Core x 3.1GHz (AMD Ryzen 9 Pro-3900). Permitiendo procesar miles de peticiones simultaneas con
baja latencia.

RAM: 128GB. Garantizando asi que el sistema pueda mantener a mas de mﬂm Hsuarios concurrentes.
Almacenamiento: 2 discos duros NVMe de 960GB en RAID 1. Aporta velocidad y seguridad en la
lectura/escritura, asi como una buena tolerancia a fallos.

Ancho de banda: 1 Gbps. Asegura un volumen elevado de trafico sostenido.

Por lo que el servidor dispone de un hardware preparado para alta concurrencia, permitiendo la gestion de picos

de actividad, multiples peticiones simultaneas y uso intensivo de la plataforma sin interrupciones.

10.3.3 Subcriterio 3.3 La escalabilidad de la plataforma frente a aumentos de demanda,

incluyendo mecanismos de adaptacion y flexibilidad

La propuesta técnica presenta una solucion completa, enfocando con acierto planteamientos que
proporcionan una infraestructura con alta disponibilidad, seguridad, escalabilidad y continuidad de

servicio.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se

evalia como BUENA.

Todo este sistema de combinacién de Hardware de alto rendimiento, arquitectura basada en contenedores Docker,
balanceo de carga inteligente y control de seguridad interna y externa con Firewall, WAF y EPDR. Garantiza con
total solvencia la capacidad de dar cobertura a mas de 150.000 usuarios con una concurrencia minima de 5.000
usuarios realizando peticiones simultaneas dentro de un entorno seguro, pudiendo ofrecer una escalabilidad

superior a 400.000 usuarios si se diera el caso. Por otro lado, garantiza el acceso total al ecosistema las 24 horas

de los 7 dias de la semana con monitorizacién a tiempo real gracias a Grafana.

10.3.4 Subcriterio 3.4 La disponibilidad garantizada de la plataforma, asi como las medidas

propuestas para asegurar la continuidad del servicio

La propuesta técnica presenta una solucion completa, enfocando con acierto planteamientos que
proporcionan una infraestructura con alta disponibilidad, seguridad, escalabilidad y continuidad de

servicio.
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El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.

La infraestructura que se propone estara totalmente preparada para acometer cambios tecnolégicos sin afectar al
servicio, garantizando asi la continuidad y capacidad de actualizacién, ya sea a nivel funcional, cambios de
versiones o modificaciones tecnolégicas futuras, adaptandose al ritmo actual de los avances tecnologicos y
digitales. Estas adaptaciones seran agiles y progresivas segun futuras necesidades o peticiones en funcién de las

volumetrias como en funcionalidades. Esto se consigue mediante:

s Arquitectura modular y aislada: al estar con Docker y teniendo contenedores independientes, se
permite actualizar versiones, reemplazar tecnologias e implementar nuevas funcionalidades sin
alterar el entorno.

* Balanceador de carga: gracias a este se distribuye el trafico de forma optimizada e inteligente
mediante los contenedores, garantizando que cualquier actualizacién o introduccion de una nueva
tecnologia interrumpa el servicio de cualquier otro contenedor.

¢ Compatibilidad tecnologica: todos los servicios que compone el Ecosistema se usan de forma

internacional y estan estandarizados, como MySQL, PHP, Nginx y Docker.

10.4 Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION

La solucion propuesta expone la estrategia de migracion e implantacion de manera simplificada, si bien
los elementos incluidos parecen adecuados, pero se echa de menos mayor concrecion en cuanto a los
criterios de finalizacion de las tareas incluidas o una matriz de riesgos y alternativas de mitigacion.

En este apartado la propuesta es desigual, mientras que para algunos de los puntos a valorar se proponen
medidas concretas, como las pruebas funcionales, de carga y de seguridad que se detallan de forma
coherente y convincente, para otros, como las pruebas de respaldo y recuperacion o interfaces vy
contenidos, se echa de menos este grado de madurez y por ello se evalia como REGULAR.

Entre otros aspectos, es necesario probar el desempefio del ecosistema; seqguridad ante intentos de ataque y
exactitud; correccion de su contenido y su despliegue en los diferentes programas visualizadores, entre otros
aspectos. El objetivo del plan de pruebas es asegurar que el ecosistema cumpla con los requisitos impuestos y su
correcto funcionamiento. Las pruebas que se realizaran seran:

Pruebas de interfaces y contenidos (Cddigo I)
Pruebas de funcionalidades y operacion (Codigo P)
Pruebas de carga (Cédigo C)

Pruebas de seguridad (Cédigo S)

ogk BB -

Pruebas de respaldo y recuperacién sobre las maquinas de Puertos (Cédigo 1S)
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11 Valoracién de la propuesta técnica de BABEL

A continuacién, se presentan las principales apreciaciones de la evaluaciéon consolidada del licitador, asi
como el detalle de las consideraciones para cada uno de los criterios.

11.1 Resumen
CRITERIOS (Hasta 49 puntos) VALORACION PUNTUACION

Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO (Hasta 17 puntos)

Subcriterio 2.1 (Hasta 4 puntos) EXCELENTE 4
Subcriterio 2.2 (Hasta 4 puntos) BUENA 3
Subcriterio 2.3 (Hasta 3 puntos) BUENA 2,25
Subcriterio 2.4.1 (Hasta 2 puntos) BUENA 1,5
Subcriterio 2.4.2 (Hasta 2 puntos) BUENA 1,5
Subcriterio 2.4.3 (Hasta 2 puntos) BUENA 1,5

Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO (Hasta 17 puntos)

Subcriterio 3.1 (Hasta 4 puntos) EXCELENTE -
Subcriterio 3.2 (Hasta 4 puntos) EXCELENTE -
Subcriterio 3.3 (Hasta 3 puntos) EXCELENTE 3
Subcriterio 3.4 (Hasta 6 puntos) EXCELENTE 6
Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION
EXCELENTE 15
(Hasta 15 puntos)
Total 45,75

El licitador presenta una propuesta cuyos puntos fuertes residen en la operacién del servicio, con foco en
garantizar la continuidad del negocio, la infraestructura del servicio de alojamiento, basada en
infraestructura Amazon mejorada y migracion e implantacion de la solucién, con la planificacion completa,
adecuada y con concrecidn acertada en cuanto a las actividades y criterios de finalizacion y enfoque
especial en los riesgos y plan de mitigacion.

Presenta una propuesta excelente, muy detallada, en todos los aspectos requeridos y para todos los
componentes del ambito de aplicacién, con gran aporte de valor para los requisitos del contrato.
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Aporta un enfoque totalmente novedoso, maduro, con grandes aportaciones, que nos permita ser mas
eficientes en la prestacion del servicio. Todo ello hace que la propuesta sea EXCELENTE.

11.2 Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO

11.2.1 Subcriterio 2.1 Criterios de continuidad del servicio, backup y respaldo y monitorizacion y
soporte técnico

La propuesta técnica presenta una solucién muy completa, enfocando con gran acierto planteamientos
que aseguran la continuidad del servicio, basandose en la calidad de diversos mecanismos y, en
particular, en excelentes propuestas de soporte, monitorizaciéon, mantenimiento, backup y respaldo.

En este apartado la propuesta aporta un enfoque muy maduro, con grandes aportaciones, que nos
permitira ser mas eficientes en la prestacion del servicio, evaluandose como EXCELENTE.

El licitador afronta la continuidad del servicio complementando las ventajas de la infraestructura cloud
propuesta con mecanismos agiles de soporte y recuperacion, una completa monitorizacién y servicios de
mantenimiento, backup y respaldo administrados de forma integral y automatizada.

3.2.1 Continuidad del servicio, backup y respaldo.

La continuidad del servicio se garantiza mediante una arquitectura altamente resiliente, disefiada desde el principio
para asegurar la operafividad del ecosistema inclusc en escenarios de carga extrema, fallos de infraestructura o
incidencias inesperadas. El despliegue en multiples zonas de disponibilidad proporciona tolerancia a fallos fisicos,
permitiendo que los servicios criticos sigan funcionando, aungue una zona completa quede inoperativa. La solucion
integra mecanismos nativos de recuperacion automatica como balanceo inteligente de carga, autoescalado
dinamico y reemplazo automatico de instancias degradadas, lo que mantiene la estabilidad del sistema sin
intervencion manual.

La capa de datos dizspone de replicacion sincrona multi-AZ en Aurora Serverless v2, asegurando la durabilidad de
la informacion y la continuidad de las operaciones incluso ante fallos de nodo. El almacenamiento compartidc EFS
mantiene redundancia entre zonas y disponibilidad constante para las instancias de aplicacidn. La monitorizacion
continua mediante CloudWatch, aplicada a cada componente, permite identificar situaciones andémalas o
degradaciones tempranas, generando alertas automaticas v activando procedimientos de correccion o escalado.
Asimismo, la infraestructura se complementa con un plan de recuperacion ante desastres interregional, basado en
el modelo Backup & Restore, que posibilita la reconstruccion completa del entorno en otra regién mediante los backups
replicados y el despliegue automatizado con Temraform. Este plan, descrito en detalle en el apartado Disponibifidad
de la solucion, asegura tiempos de recuperacion ajustados v alineados con los requisitos del servicio.

3.2.2 Monitorizacion del servicio

La monitorizacion del ecosistema se ejecutara de forma centralizada mediante Amazon CloudWatch, complementado
con CloudWatch Logs, CloudTrail y Amazon SNS para la gestién de alertas. El objetivo es asegurar la continuidad,
la seguridad y el rendimiento del entorno mediante la supervision continua de sus componentes criticos, la deteccion
temprana de anomalias v la generacion automética de alertas para activar acciones correctivas. La supervision se
extiende a la capa de presentacion (WAF, CloudFront v Route53), la disponibilidad del endpoint publico mediante
Synthetics y |a trazabilidad completa de todas las acciones administrativas a fravés de CloudTrail
La monitorizacion se organiza en las siguientes areas principales:

1.- Salud del entorno.

2 - Seguridad.

3 - Rendimiento y ocupacion.

4

- Costes.
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11.2.2 Subcriterio 2.2 Mantenimiento correctivo y evolutivo y adaptabilidad de la plataforma a la
evolucién del mercado

La solucién propuesta enfoca de forma acertada el mantenimiento correctivo y evolutivo e incorporando,
ademas, tareas preventivas. La propuesta recoge el compromiso para actualizar las versiones de las
aplicaciones basandose en una estrategia de actualizacion amparada en la modularidad de la solucion y
sin intervenciones directas en el nucleo (Core) de la plataforma. Ademas, en relacion a la evolucién de la
plataforma en relacion al mercado plantean propuestas sensatas y viables.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.

En relacion a la evolucion de la plataforma con tendencias de mercado, propone, entre otros:

o Mediateca: Herramienta que proporciona un espacio dedicado a compartir recursos a modo
repositorio tipo NETFLIX e incorpora herramientas sociales mediante las cuales puntuar (valor
de 1 a 5 estrellas) el recurso, valorar como preferido (“me gusta”) y contabilizar el numero de
visualizaciones.

e Cuestionario de valoracion de cursos con informe asociado: Cuestionario con puntuacién con
estrellas que permitira exportar estadisticas sobre los cursos mejor valorados.

o Sistema de dinamizacion automatico: El sistema contara con un novedoso dinamizador que
se encargara de incentivar a los alumnos a notificaciones automaticas que se generan por
curso dependiendo de la configuracion del mismo, los mensajes iran personalizados por meta-
etiquetas.

11.2.3 Subcriterio 2.3 Informes de seguimiento

El licitador proporciona mensualmente un sistema completo de reporting e inteligencia de negocio que
permitira tomar decisiones basadas en datos objetivos. Todo ello combinado con la mejora analisis
estadistico y deteccién de tendencias.

Presenta una propuesta bien detallada en los aspectos requeridos, adaptada de forma suficiente a la
problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por ello se evalia como BUENA.

El abanico de informes de seguimiento propuesto abarca:
e Informes sobre la gestion del servicio
¢ Informes de rendimiento y disponibilidad
¢ Informes de seguridad, backup y continuidad

¢ Informes sobre la plataforma: uso, participacién y rendimiento, analisis estadistico y deteccion de
tendencias, etc.

e Informes de estado de salud del ecosistema
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11.2.4 Subcriterio 2.4.1 La forma en que se plantea la gestién de los tiempos de respuesta,
entendidos como un elemento cualitativo que debe adaptarse a la naturaleza,
complejidad y criticidad de cada incidencia, peticion o consulta, sin que ello implique una
relacion matematica directa. Se valorara especialmente la capacidad del servicio para
priorizar adecuadamente y responder de manera proporcional a las necesidades del
usuario

Se presenta una propuesta bien detallada en los aspectos requeridos, adaptada de forma suficiente a la
problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.

3.1.2 Gestion de los tiempos de respuesta

La gestion de los tiempos de respuesta del servicio se fundamenta en un modelo operativo claramente estructurado,
descrito en detalle en el apartado Soporte Técnico y cuyo objetivo es garantizar que cada incidencia, consulta o
peticion sea atendida dentro de los plazos establecidos en el pliego. Para ello, se aplicara un enfoque sistematico
basado en la clasificacidn de los tickets, la asignacion inmediata al nivel de soporte adecuado y la activacion de los
procedimientos internos definidos para la resolucién eficaz de cada caso.
Cada solicitud sera registrada en la herramienta de ticketing Jira, donde se le asignara una criticidad en funcion de
su impacto sobre el servicio, su alcance y la disponibilidad de los usuarios afectados. Esta clasificacion permitira
dirigir la incidencia al nivel de soporte mas adecuado y activar los mecanismos de respuesta correspondientes. La
plataforma aplicara controles automaticos para asegurar que los tiempos de respuesta exigidos se cumplen
rigurosamente, generando alertas internas cuando un ticket se aproxime a sus umbrales de vencimiento.
Los tiempos de respuesta comprometidos son los establecidos en el pliego técnico, que constituyen el marco temporal
al que se adaptara toda la operativa del servicio:
* |ncidencias criticas: respuesta en un maximo de 4 horas, priorizando la restauracion inmediata de la
disponibilidad del ecosistema.
* Incidencias medias: respuesta en un maximo de 12 horas, actuando sobre funcionalidades degradadas o
errores que impacten a grupos concretos de usuarios.
+ Incidencias leves: respuesta en un maximo de § dias, aplicable a incidencias menores, consultas o solicitudes
sin impacto en la disponibilidad del servicio.

11.2.5 Subcriterio 2.4.2 La estrategia de atencion al usuario, incluyendo el modelo de soporte
ofrecido, la estructura y funcionamiento del Centro de Atencién a Usuarios (CAU), y los
mecanismos de escalado.

Se presenta una propuesta bien detallada en los aspectos requeridos, adaptada de forma suficiente a la
problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.
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11.2.6 Subcriterio 2.4.3 El uso y adecuacion de herramientas de gestion (por ejemplo, ticketing,
monitorizacion, automatizacién), asi como su integracién con otros sistemas y su
capacidad para generar métricas e informes que permitan el seguimiento y mejora

continua del servicio

Se presenta una propuesta bien detallada en los aspectos requeridos, adaptada de forma suficiente a la
problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se

evalua como BUENA.

La combinacién de estas herramientas —Jira para la gestion, CloudWatch para la monitorizacion y SNS para la
orguestacion de alertas— proporciona una base solida y fiable para la operacion del ecosistema. Permite disponer de
informacién precisa, actualizada y consolidada, asegurando un control riguroso del servicio y facilitando tanto la

supervision diaria como el cumplimiento de los requisitos de calidad, trazabilidad y transparencia definidos en el pliego.
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Un aspecto clave del servicio sera la gestion de cambios y la trazabilidad completa de todas las actuaciones, tanto
sobre la aplicacion como sobre la infraestructura. Para ello, se utilizara Jira no solo como herramienta de incidencias,
sino también como registro centralizado de cambios (Change Log). Cada cambio que se aplique, ya sea sobre el
codigo o configuracion de Moodle, sobre sus plugins o temas, o sobre la infraestructura de AWS (modificacion de
parametros de Aurora, ajustes en el ASG, cambios en grupos de seguridad, reglas de WAF, configuracion de
balanceadores, politicas de backup, etc.), quedara reflejado en un ticket especifico de tipo “cambio” o vinculado a la
incidencia que lo haya motivado. En este registro se consignara:

- El motivo del cambio (correccién de incidencia, peticion del cliente, mejora evolutiva, ajuste preventivo,
resultado de una auditoria, etc.).

- Siel cambio es reactivo (correctivo) o proactivo (preventivo o evolutivo).

- La persona o rol que solicitd el cambio (usuario final, responsable funcional, técnico de nivel 2 o 3, comité de
seguimiento).

- El ambito afectado (aplicacion, infraestructura, seguridad, rendimiento).

- El detalle técnico de las acciones realizadas, incluyendo parametros modificados, scripts aplicados, recursos
creados o eliminados, reglas actualizadas, versiones de plugins o componentes, y cualquier otra informacion
relevante para futuras auditorias.

- Lafecha y hora de ejecucion, el entorno afectado (produccién, preproduccion, pruebas).

- Elresponsable técnico que lo llevo a cabo.

Este sistema de registro garantiza una traza completa de todas las intervenciones, facilita la investigacion de
problemas posteriores, reduce el riesgo de cambios no controlados y permite reconstruir el histarico de la plataforma y
la infraestructura. Ademas, constituye un elemento esencial para el cumplimiento de los requisitos de seguridad,
auditoria y calidad del servicio.

Finalmente, los datos contenidos en Jira (incidencias, tiempos de respuesta y resolucion, cambios, origen de las
solicitudes, criticidad, reincidencias, etc.) se explotaran periodicamente para generar informes de seguimiento, segun
lo descrito en el apartado Informes de seguimiento.

11.3 Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO

11.3.1 Subcriterio 3.1 La estimacién razonada del numero de usuarios anuales previstos y su
adecuacion a las necesidades del servicio

La propuesta técnica presenta una solucion muy completa, enfocando con gran acierto la infraestructura
de alojamiento, basandose en la calidad de la alta disponibilidad y la escalabilidad de Amazon, junto con
otras propuestas de valor basadas en la maxima redundancia.

En este apartado la propuesta aporta un enfoque muy maduro, con grandes aportaciones tecnoldgicas,
que nos permitiran ser mas eficientes en la prestaciéon del servicio, evaluandose como EXCELENTE.

Con la solucién propuesta, se garantizan mejoras en el numero de usuarios previsto, adecuandose a las
necesidades del servicio:

4.2 Usuarios anuales y concurrentes.

Con este dimensionamiento, las politicas de escalado dinamico y el sistema de monitorizacion proactiva, se estima que
la infraestructura puede soportar 400.000 usuarios anuales y hasta 10.000 usuarios concurrentes, manteniendo
tiempos de respuesta inferiores a un segundo y disponibilidad superior al 99,95 %.

El equilibrio entre escalado automatico, elasticidad de Aurora y almacenamiento EFS expandible permite absorber
varaciones de carga sin intervencion manual, asegurando una experiencia de uso homogénea y sostenida en todos
los escenarios de operacion del ecosistema digital de aprendizaje.
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11.3.2 Subcriterio 3.2 La capacidad de la solucion propuesta para atender usuarios
concurrentes de forma eficiente

La propuesta técnica presenta una solucion muy completa, enfocando con gran acierto la infraestructura
de alojamiento, basandose en la calidad de la alta disponibilidad y la escalabilidad de Amazon junto con
otras propuestas de valor basadas en la maxima redundancia.

En este apartado la propuesta aporta un enfoque muy maduro, con grandes aportaciones tecnoldgicas,
que nos permitiran ser mas eficientes en la prestaciéon del servicio, evaluandose como EXCELENTE.

Con la solucién propuesta, se garantizan mejoras en el numero de usuarios concurrentes, adecuandose
a las necesidades del servicio.
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11.3.3 Subcriterio 3.3 La escalabilidad de la plataforma frente a aumentos de demanda,
incluyendo mecanismos de adaptacion y flexibilidad

La propuesta técnica presenta una solucion muy completa, enfocando con gran acierto la infraestructura
de alojamiento, basandose en la calidad de la alta disponibilidad y la escalabilidad de Amazon junto con
otras propuestas de valor basadas en la maxima redundancia.

En este apartado la propuesta aporta un enfoque muy maduro, con grandes aportaciones tecnoldgicas,
que nos permitiran ser mas eficientes en la prestacion del servicio, evaluandose como EXCELENTE.

La arquitectura soporta un crecimiento progresivo del nimero de usuarios y de recursos formativos sin necesidad

de redisefio. La automatizacion del despliegue y configuracion de recursos mediante Terraform y la integracion de

servicios gestionados permiten mantener la infraestructura bajo control, asegurando continuidad del servicio y tiempo

de recuperacion minimo en caso de contingencia.

11.3.4 Subcriterio 3.4 La disponibilidad garantizada de la plataforma, asi como las medidas
propuestas para asegurar la continuidad del servicio

La propuesta técnica presenta una solucion muy completa, enfocando con gran acierto la infraestructura
de alojamiento, basandose en la calidad de la alta disponibilidad y la escalabilidad de Amazon junto con
otras propuestas de valor basadas en la maxima redundancia.

En este apartado la propuesta aporta un enfoque muy maduro, con grandes aportaciones tecnoldgicas,
que nos permitiran ser mas eficientes en la prestaciéon del servicio, evaluandose como EXCELENTE.

4.4 Escalabilidad, resiliencia y continuidad

El disefio multi-AZ garantiza alta disponibilidad y tolerancia a fallos. Todos los componentes criticos (EC2, Aurora,
EFS, Redis) disponen de mecanismos de replicacion y failover automaticos. El escalado horizontal se aplica a la
capa de aplicacion y almacenamiento, mientras que la base de datos y las cachés escalan vertical y
horizontalmente sin interrupcion.

11.4 Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION

La solucidon propuesta es muy completa en cuanto a la presentacién del plan, que enfoca y despliega con
gran acierto la estrategia de implantacién y migracién, poniendo especial atencion en las pruebas y la
seguridad, preparando incluso al equipo humano encargado del mantenimiento y la operacion desde el
inicio y definiendo con detalle y de forma muy adecuada las actividades, criterios y participantes. Por todo
ello se evalua como EXCELENTE.

¢ Planificacion completa, adecuada y con concrecién acertada en cuanto a las actividades
y criterios de finalizacidon: Se presenta una excelente estrategia de implantacién y migracion,
poniendo especial atencidén a la calidad y la seguridad y presentando, para cada una de las
actividades, una concreciéon adecuada que muestra ademas del alcance los criterios de
finalizacion.
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o Enfoque especial en los riesgos y plan de mitigacion: la propuesta se anticipa a los posibles
riesgos asociados a la migracion para garantizar un proceso seguro y sin incidencias. Se
identifican los escenarios criticos, se evalua su impacto y se definen acciones concretas para
mitigarlos. Ademas, este enfoque permite reducir la probabilidad de errores y minimizar
cualquier afectacion al servicio, asegurando la continuidad y la calidad del proyecto.
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12 Valoracién de la propuesta técnica de MEMORANDUM

A continuacién, se presentan las principales apreciaciones de la evaluaciéon consolidada del licitador, asi
como el detalle de las consideraciones para cada uno de los criterios.

12.1 Resumen
CRITERIOS (Hasta 49 puntos) VALORACION PUNTUACION

Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO (Hasta 17 puntos)

Subcriterio 2.1 (Hasta 4 puntos) BUENA 3
Subcriterio 2.2 (Hasta 4 puntos) BUENA 3
Subcriterio 2.3 (Hasta 3 puntos) REGULAR 1,5
Subcriterio 2.4.1 (Hasta 2 puntos) REGULAR 1
Subcriterio 2.4.2 (Hasta 2 puntos) REGULAR 1
Subcriterio 2.4.3 (Hasta 2 puntos) INSUFICIENTE 0,5

Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO (Hasta 17 puntos)

Subcriterio 3.1 (Hasta 4 puntos) INSUFICIENTE 1
Subcriterio 3.2 (Hasta 4 puntos) INSUFICIENTE 1
Subcriterio 3.3 (Hasta 3 puntos) INSUFICIENTE 0,75
Subcriterio 3.4 (Hasta 6 puntos) INSUFICIENTE 1,5 -
Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION | NO APORTA . ;§§
(Hasta 15 puntos) VALOR
Total 14,25

El licitador presenta una propuesta generalista e incompleta, no aporta propuesta técnica en alguno de
los aspectos indicados para algun tipo de servicio requerido o para algun componente.

La propuesta es irregular en cuanto a la profundidad desarrollada en los criterios valorables. Si bien los
referidos a la operacion del servicio demuestran la capacidad operativa del licitador, no se observan
detalles resefables en el servicio de alojamiento y el apartado de migracidén e implantacion no cumple los
requerimientos del pliego de prescripciones técnicas.
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Se plantea una solucién minima segun los requisitos del pliego de prescripciones técnicas que hacen que
la propuesta sea INSUFICIENTE.

12.2 Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO

12.2.1 Subcriterio 2.1 Criterios de continuidad del servicio, backup y respaldo y monitorizaciéon y
soporte técnico

La propuesta técnica presenta una solucion completa, enfocando con acierto planteamientos que
aseguran la continuidad del servicio, basandose en la calidad de diversos mecanismos vy, en particular,
en buenas propuestas de soporte, monitorizacién, mantenimiento y servicios de mantenimiento, backup
y respaldo.

El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalia como BUENA.

Nuestra propuesta garantiza continuidad operativa mediante una arquitectura redundante y
procedimientos operativos que minimizan el impacto de cualquier incidencia sobre la experiencia
del alumno. La plataforma se despliega en clasteres redundantes con balanceo de carga a
nivel de aplicacion y réplicas de base de datos en modo sincrono/asincronico segun criticidad, lo
que permite mantener el servicio activo ante fallos de nodo o de infraestructura. Ofrecemas un
compromiso de disponibilidad z 99,8% mensual en produccion, con wventanas de
mantenimiento programadas en horas de baja concurrencia y notificacion previa minima de
72 horas a la Escuela Madrilefia de Salud. Para incidentes criticos disponemos de
procedimientos de conmutacidon por error automatizados y manuales documentados que
preservan las sesiones activas y reducen |la péerdida de trabajo de los usuarios.

El proceso de backup esta automatizado y documentado: jobs programados, venficacion de
integridad mediante checksums, y alertas automaticas ante fallos de copia. Ademas, realizamos
pruebas de restauracion mensuales en entornos de wvalidacion y enfregamos informes de
verificacion con tiempos reales de restauracion. Definimos objetivos operativos claros: RPO = 1
hora para datos transaccionales criticos y RTO < 4 horas para restauracion completa en
escenarios de desastre.

La monitorizacion es el pilar de nuestra capacidad proactiva para mantener la calidad del servicio.
Monitorizamos métricas de infraestructura (CPU, memoria, disco, 1/0), métricas de aplicacion
(latencia de paginas, tiempos de respuesta de APls, ermores 4xx/5xx), métricas de base de datos
(latencia de consultas, locks, replicacion) y metricas funcionales (concurrencia de usuarios,
nimero de sesiones, uso de recursos multimedia). Las alertas se configuran con umbrales
escalonados y reglas de correlacion para evitar ruido, y se integran con un sistema de ticketing
(Redmine) y con canales de notificacion (correo, SMS, llamadas de guardia).

12.2.2 Subcriterio 2.2 Mantenimiento correctivo y evolutivo y adaptabilidad de la plataforma a la
evolucion del mercado

La propuesta técnica presenta una solucién completa, enfocando con acierto planteamientos de
mantenimiento correctivo y evolutivo. Ademas, en relacion a la evolucion de la plataforma en relacién al
mercado plantean propuestas sensatas y viables.
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El planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.

La propuesta del programa trimestral de pilotos aporta un enfoque novedoso, maduro e innovador .

Nuestro enfoque de mantenimiento combina reaccién eficiente ante fallos con evolucién
planificada que aporta valor continuo. El mantenimiento correctivo se gestiona mediante tickets
con priorizacién automatica, asignacion clara de responsabilidades y pruebas de regresion
obligatorias en entorno de validacion antes de aplicar cambios en producciéon. Para cada
intervencién se genera un registro de cambio con impacto, ventana de ejecuciéon y plan de
reversion, minimizando riesgos operativos.

El mantenimiento evolutivo se organiza en roadmaps mensuales y entregas en sprints,
priorizados por criterios de impacto en el usuario, coste y alineamiento con los objetivos de la
Escuela Madrilefia de Salud. Proponemos un ciclo de gobernanza que incluye Comité de
Producto mensual con representantes de la Escuela Madrilefia de Salud para validar prioridades,
y un proceso de gestion de peticiones que permite incorporar mejoras funcionales, integraciones
y adaptaciones pedagodgicas. Las actualizaciones de Moodle y BigBlueButton se planifican con
antelacién, se prueban en un entorno de validacién idéntico a produccidn y se despliegan en
ventanas controladas; cuando procede, se realizan migraciones de datos y pruebas de
compatibilidad con plugins y contenidos multimedia.

Para fomentar la innovacion, proponemos un programa trimestral de pilotos donde se prueban
nuevas funcionalidades (microlearning, analitica avanzada, integraciones con simuladores o
teleconsulta) en grupos controlados y se miden indicadores de adopcion y eficacia. Los
resultados alimentan el roadmap evolutivo y permiten tomar decisiocnes basadas en datos.
Ademas, ofrecemos servicios de consultoria tecnoldgica con nuestro personal experto en
plataformas formativas de forma periddica para anticipar cambios normativos, de accesibilidad o
de mercado y proponer adaptaciones que protejan la inversion y maximicen el retorno en
términos de impacto formativo.

12.2.3 Subcriterio 2.3 Informes de seguimiento

El licitador responde a la Oferta Técnica, con aportaciones basicas pero convincentes en su
planteamiento. Se incide en la capacidad de exportacién de datos por diferentes vias y formatos, asi como
la capacidad de incorporar plugins especializados que habiliten informes de learning analytics, pero se
echa de menos mas detalle que permita calibrar dichas capacidades y por ello se evalua como
REGULAR.
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Los dashboards estaran disponibles 24x7 para operaciones con KPls clave, disponibilidad,
tiempo medio de respuesta, concurrencia de usuarios, errores 5xx, estado de backups y TTR.
Los paneles incluyen alertas configurables y vistas por entorno (produccién/validacion). Estos
dashboards se implementan con conectores a la base de datos y a hemramientas de
monitorizacion, y permiten exportar informes automatizados en CSV/JSON y programar envios
por correo.

Desde Memorandum proponemos los siguientes informes de learning analytics que muestran
engagement por recurso, trayectornias de aprendizaje, prediccion de abandono y resultados por
evaluacién. Utilizamos tanto la analitica integrada de Moodle como plugins especializados
(IntelliBoard, Zoola, LeamerScript en caso de ser necesario) para paneles avanzados y modelos
predictivos, seleccionando la solucién segun coste y necesidades de la Escuela Madrilefia de
Salud. Los informes permiten filirar por cohortes, perfiles y periodos y generan alertas para
tutores cuando se detectan riesgos de abandono.

Ofrecemos integracion con Bl (Power Bl) y acceso directo a datos mediante APls y conectores
SQL. Para analitica web proponemos Matomo integrado en Moodle para métricas de uso y
comportamiento, complementando los datos de plataforma. Los entregables incluyen: catalogo
de informes, dashboards interactivos, paquetes de exportacion y APls documentadas para
consumo por sistemas corporativos.

Con esta propuesta la Escuela Madrilefia de Salud obtiene visibilidad operativa inmediata,
capacidad predictiva para reducir abandono y informes accionables para optimizar recursos y
demostrar impacto. Entregables concretos: Dashboard de Disponibilidad, Informe Mensual de
Incidencias y Mejora, Panel de Rendimiento por Curso, Reporte de Prediccién de Abandono y
APl de extraccion de datos. La combinacion de analitica nativa de Moodle y paneles
especializados permite decisiones basadas en datos fiables y reproducibles.

12.2.4 Subcriterio 2.4.1 La forma en que se plantea la gestion de los tiempos de respuesta,
entendidos como un elemento cualitativo que debe adaptarse a la naturaleza,
complejidad y criticidad de cada incidencia, peticion o consulta, sin que ello implique una
relacion matematica directa. Se valorara especialmente la capacidad del servicio para
priorizar adecuadamente y responder de manera proporcional a las necesidades del
usuario

El licitador responde a la Oferta Técnica, con aportaciones basicas pero convincentes en su
planteamiento. Se ajustan los tiempos de respuesta tal y como se describen en el pliego de prescripciones
técnicas, pero se echa de menos mas detalle que valorar el dimensionamiento de recursos que conformen
los diferentes niveles de escalado que garanticen dichos tiempos y por ello se evalia como REGULAR.
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Los tiempos maximos que se garantizan para cada tipo de prioridad son los siguientes:

Prioridad Ejemplos de incidencias Ttempo_dl_e .
respuesta inicial
Alta Interrupcion total del servicio; fallo masivo de autenticacion; G s
incidente de seguridad; fallo critico de backup
Degradacion de rendimiento; grabaciones no disponibles;
Media errores en importacion SCORM/xAPI; integraciones < 12 horas
externas
Baja Consultas operativas; peticiones de mejora menores; < Bt

incidencias de usabilidad aisladas; solicitudes de permisos

12.2.5 Subcriterio 2.4.2 La estrategia de atencion al usuario, incluyendo el modelo de soporte
ofrecido, la estructura y funcionamiento del Centro de Atencién a Usuarios (CAU), y los
mecanismos de escalado.

El licitador responde a la Oferta Técnica, con aportaciones basicas pero convincentes en su
planteamiento. Se plantean tres niveles de soporte, pero se echa de menos mas detalle en permita
asimilar las tareas de resolucion descritas en el pliego de prescripciones técnicas con los niveles
propuestos, asi como los mecanismos de escalado y por ello se evalia como REGULAR.

Finalmente, las responsabilidades quedan definidas por roles: mesa de servicio como primer
punto de contacto y triage; soporte 2.%3° y equipo DevOps para resolucidn técnica y
despliegues; responsable de seguridad para incidentes de seguridad, responsable de
accesibilidad para coordinacion LSE; y el cliente como validador de cierres y participante en
comités.

El Centro de Atencidén a Usuarios CAU opera en modelo escalonado 1-3 niveles: primer nivel
para incidencias y consultas comunes, segundo nivel para problemas técnicos y configuraciones,
y tercer nivel para incidencias criticas que requieren intervencion de ingenieria. Proponemos un
horario de soporte 08:00-20:00. Los SLA de respuesta y resolucién que proponemos son:
Critico respuesta inicial = 1 h y resolucion objetivo = 4 h; Alto respuesta =4 h y resolucion = 24
h; Medio respuesta = 8 hy resolucién = 72 h; Bajo respuesta = 24 h y resolucién = 5 dias. Ademas,
entregamos informes mensuales con métricas clave: disponibilidad, nimero de incidencias por
severidad, tiempo medio de resolucion (TTR), tasa de resolucion en primera linea y puntuacion
de satisfaccidn del usuario.
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Prioridad | Incidencias

Interrupcién total
del servicio; Fallo

de autenticacidén
masivo; Incidente
de seguridad / fuga
de datos; Fallo de

backup o

restauracion critico

Alta

Degradacion de
rendimiento;
Grabacion no
disponible o
corrupta; Ermor en
importacion
SCORM/xAPI;
Problemas de
integraciones
externas

Media

Consultas y dudas
operativas;
Peticiones de
mejora menores;

Baja ; z
I Incidencias de

usabilidad aisladas;

Solicitudes de
_acceso o permisos

_Impacto

Pérdida completa de
Servicio; acceso
bloqueado a cursos y
sesiones; riesgo legal y
reputacional; nesgo de
pérdida de datos

Afecta expenencia de
usuario y sesiones en
curso; pérdida de
evidencias formativas;
afectacion de
trazabilidad y
evaluacion;
interrupciones
parciales en
funcionalidades
integradas

Impacto limitado; no
critico; afectacion
localizada a pocos
usuarios; impacto
operativo reducido

Accién inicial
Conmutar a DR/entorno
gemelo; verificar servicios de
identidad y reiniciar
integraciones; activar plan de
respuesta, aislar sistemasy
notificar responsable de
seguridad; verificar integndad
de backups y ejecutar
restauracién en entorno de
validacion

Recolectar métricas y logs;
escalar a DevOps y aplicar
mitigaciones (cache, balanceo);
revisar logs de grabacién y
recuperar/reprocesar; validar
paquetes en preproduccion y
corregir metadatos; coordinar
con proveedor externo

Resolver desde base de
conocimiento y playbooks;
registrar en backlog y prionizar
en comiteé mensual; reproducir
en entorno de validacion y
proponer correccion; validar
RACI y aplicar cambios segun

Una vez registrada la incidencia, el equipo de soporte funcional actuara como primer nivel de
atencion, resolviendo directamente aquellas incidencias relacionadas con el acceso,
funcionamiento o errores operativos de las aplicaciones. En caso de que la incidencia exceda el
ambito del soporte funcional, se realizara un escalado coordinado con los equipos de desarrollo,
asegurando una respuesta eficaz y alineada con los protocolos internos. Para facilitar la
asistencia, se empleara Anydesk como herramienta de control remoto que permitira intervenir
directamente en el entorno del usuario, siempre con su autorizacion y respetando las medidas
de seguridad establecidas.

12.2.6 Subcriterio 2.4.3 El uso y adecuacion de herramientas de gestion (por ejemplo, ticketing,
monitorizacion, automatizacién), asi como su integracién con otros sistemas y su
capacidad para generar métricas e informes que permitan el seguimiento y mejora
continua del servicio

La propuesta técnica expone con todo lujo de detalles la dotacion de medios materiales de hardware
(portatil, monitor, auriculares, centralita telefénica virtual, etc.) y software (ofimatica, herramientas
colaborativas) para la prestacion del servicio de soporte al usuario (CAU). Si bien se incluyen la
herramienta Redmine para el ticketing y Anydesk como aplicacién de escritorio remoto, se echa de menos
un mayor detalle de su integracidon con los elementos de monitorizacion y automatizacion.

En este apartado la propuesta anade mejoras, pero no se concretan y por ello se evalia como
INSUFICIENTE.
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llustracion 4: Integracion de REDMINE con otras herramientas

12.3 Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO

12.3.1 Subcriterio 3.1 La estimacién razonada del nimero de usuarios anuales previstos y su
adecuacion a las necesidades del servicio

La propuesta técnica esta basada en la declaracién de conocimiento en los apartados requeridos del
pliego de prescripciones técnicas, cifiéndose al mismo y careciendo de un nivel de detalle que permita
calibrarlo.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacién del contrato y por ello se
evalua como INSUFICIENTE.

Presenta una propuesta generalista y, aunque anade aparentes mejoras, no se concretan y no convencen
en su planteamiento.

Proponemos una infraestructura modular, redundante y escalable disefiada para garantizar
la continuidad, seguridad y evolucidon del Ecosistema Digital de Aprendizaje de la Escuela
Madrilefia de Salud. La solucibn se despliega en clisteres orquestados (Kubemetes o
equivalente) con balanceo de carga activo-activo y autoscaling horizontal en la capa web,
almacenamiento de objetos S3-compatible para recursos multimedia y caching distribuido
(Redis/Memcached) junto con CDN para optimizar la entrega de contenidos y reducir latencias.
Moodle se ejecuta en instancias stateless gestionadas por pipelines CI/CD que controlan
versiones y despliegues, BigBlueButton se integra mediante APl en un clister dedicado o servicio
gestionado segin necesidad. Los entornos de Produccion y Validacion son idénticos para
permitir pruebas de regresion y despliegues controlados sin impacto en usuarios finales.

El dimensionamiento inicial se ha planteado para 150.000 usuarios con una concurrencia
minima garantizada de 5.000 usuarios y capacidad de escalado transparente hasta 400.000
usuarios (ampliable en funcién de las necesidades de la Escuela Madrilefia de Salud). La
estrategia de escalada combina autoscaling por métricas (CPU, memoria, latencia y
concurrencia), réplicas de lectura en PostgreSQL para descargar consultas analiticas y un plan
de sharding légico si la carga lo exige. El almacenamiento se dimensiona para la volumetria
estimada de recursos multimedia (1.028 recursos con tamaifo medio de 100 MB) y contempla
politicas de lifecycle para archivado y housekeeping que optimizan costes y rendimiento a medida
que crece la plataforma.

18/12/2025
Informe técnico valoracion ECON/00072/2025
98



@ madridc

12.3.2 Subcriterio 3.2 La capacidad de la solucion propuesta para atender usuarios
concurrentes de forma eficiente

La propuesta técnica esta basada en la declaracién de conocimiento en los apartados requeridos del
pliego de prescripciones técnicas, ciféndose al mismo y careciendo de un nivel de detalle que permita
calibrarlo.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por ello se
evalua como INSUFICIENTE.

Presenta una propuesta generalista y, aunque afade aparentes mejoras, no se concretan y no convencen
en su planteamiento.

12.3.3 Subcriterio 3.3 La escalabilidad de la plataforma frente a aumentos de demanda,
incluyendo mecanismos de adaptacion y flexibilidad

La propuesta técnica esta basada en la declaraciéon de conocimiento en los apartados requeridos del
pliego de prescripciones técnicas, cifiéndose al mismo y careciendo de un nivel de detalle que permita
calibrarlo.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por ello se
evalia como INSUFICIENTE.

Presenta una propuesta generalista y, aunque afiade aparentes mejoras, no se concretan y no convencen
en su planteamiento.

12.3.4 Subcriterio 3.4 La disponibilidad garantizada de la plataforma, asi como las medidas
propuestas para asegurar la continuidad del servicio

La propuesta técnica expone los mecanismos de alta disponibilidad y, aunque el planteamiento de
elementos implicados es adecuado, se echa de menos mayor concrecion en cuanto a los umbrales o los
criterios que haran que los mecanismos de alta disponibilidad entren en funcionamiento.

En este apartado la propuesta anade mejoras, pero no se concretan y por ello se evalia como
INSUFICIENTE.

Para garantizar la disponibilidad aplicamos medidas concretas y verificables: SLA de = 99,8%
mensual, ventanas de mantenimiento notificadas con 72 horas de antelacion, procedimientos
automatizados y manuales de conmufacion por error que preservan sesiones cuando sea
posible, y simulacros semestrales de recuperacion. Los objetivos operativos propuestos son RTO
= 4 horas y RPO = 1 hora para datos transaccionales criticos; estos objetivos se validaran
mediante pruebas de restauracion periddicas y se documentaran en el Plan de Proyecto. La
arquitectura incluye redundancia en todos los planos (balanceadores, nodos de aplicacion,
réplicas de base de datos y almacenamiento replicado) y provisionamiento multi-zona para
mitigar fallos de infraestructura.
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12.4 Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION

La solucion propuesta es bastante completa en cuanto a la presentacion del plan, enfoca despliega con
acierto la estrategia de implantacién y migracion, poniendo especial atencion en las pruebas y la
seguridad, definiendo de forma muy adecuada las actividades, criterios y participantes. Sin embargo, el
periodo que indica necesitar no se ajusta al pliego de prescripciones técnicas y por ello se evalua como

NO APORTA VALOR.

Para la prestacion del

Cronograma

se estiman necesanas entre
nes se prevé de 10 meses.

Semana Actividad principal Entregable
1 PG A Plan de Proyecto; Inventario técnico
completo
2-4 Staging: restauracion y Entorno Validacion operativo; Informe
compatibilidad compatibilidad plugins
Pruebas funcionales y Informe pruebas funcionales; Informe WCAG
5-6 s
accesibilidad AA
7-8 Pruebas de carga y optimizacién Informe rendimiento; Plan de ajuste infra
9 Costoia pradsice d fuenlans Acta de puesta en produccion
controlada)
10-12 Monitorizacion intensiva y Informe 30 dias tras finalizacion; Plan de
estabilizacion mejora
11-12 ety tran_sferenma s Manuales; Cursos para administradores
conocimiento
11-12 Entreg_a ey i o Documentacion completa; Scripts exportacion
implantacién
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13 Valoracién de la propuesta técnica de SEIDOR

A continuacién, se presentan las principales apreciaciones de la evaluaciéon consolidada del licitador, asi
como el detalle de las consideraciones para cada uno de los criterios.

13.1 Resumen
CRITERIOS (Hasta 49 puntos) VALORACION PUNTUACION

Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO (Hasta 17 puntos)

Subcriterio 2.1 (Hasta 4 puntos) EXCELENTE 4
Subcriterio 2.2 (Hasta 4 puntos) EXCELENTE 4
Subcriterio 2.3 (Hasta 3 puntos) BUENA 2,25
Subcriterio 2.4.1 (Hasta 2 puntos) EXCELENTE 2
Subcriterio 2.4.2 (Hasta 2 puntos) EXCELENTE 2
Subcriterio 2.4.3 (Hasta 2 puntos) EXCELENTE 2

Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO (Hasta 17 puntos)

Subcriterio 3.1 (Hasta 4 puntos) EXCELENTE -
Subcriterio 3.2 (Hasta 4 puntos) EXCELENTE -
Subcriterio 3.3 (Hasta 3 puntos) EXCELENTE 3
Subcriterio 3.4 (Hasta 6 puntos) EXCELENTE 6
Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION
BUENA 11,25
(Hasta 15 puntos)
Total 44,5

El licitador presenta una propuesta cuyos puntos fuertes residen en la operacién del servicio, con foco en
garantizar la continuidad del negocio, la infraestructura del servicio de alojamiento basada en
infraestructura Amazon mejorada y la migracion e implantacién de la solucién, con la planificacion
completa, adecuada y con concrecion acertada en cuanto a las actividades y criterios de finalizacién y
enfoque especial en los riesgos.

Presenta una propuesta excelente, muy detallada, en todos los aspectos requeridos y para todos los
componentes del ambito de aplicacién, con gran aporte de valor para los requisitos del contrato.
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Aporta un enfoque totalmente novedoso, maduro, con grandes aportaciones, que nos permita ser mas
eficientes en la prestacion del servicio. Todo ello hace que la propuesta sea EXCELENTE.

13.2 Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO

13.2.1 Subcriterio 2.1 Criterios de continuidad del servicio, backup y respaldo y monitorizacion y
soporte técnico

La propuesta técnica presenta una solucién muy completa, enfocando con gran acierto planteamientos
que aseguran la continuidad del servicio, basandose en la calidad de diversos mecanismos y, en
particular, en excelentes propuestas de soporte, monitorizaciéon, mantenimiento, backup y respaldo.

En este apartado la propuesta aporta un enfoque muy maduro, con grandes aportaciones, que nos
permitira ser mas eficientes en la prestacion del servicio, evaluandose como EXCELENTE.

El licitador afronta la continuidad del servicio complementando las ventajas de la infraestructura cloud
propuesta con mecanismos agiles de soporte y recuperacion, una completa monitorizacién y servicios de
mantenimiento, backup y respaldo administrados de forma integral y automatizada.

Se aplicaran desde un inicio medidas para garantizar el entorno en funcionamiento, tanto a nivel de
escalado como de desescalar, mejorando el propio funcionamiento de Autoscaling Groups mediante
Alarmas de Cloudwatch, Lambdas y Lifecycle Hooks. Son todo el conjunto de mecanismos y procesos
con el entorno en funcionamiento para dar salida a las notificaciones de errores, incidencias y
problemas. De esta manera, se facilita que los mecanismos y procesos para poder dar solucion a este
conjunto de problemas inesperados sea lo mas eficiente posible. Con la infraestructura creada mediante
plantillas pre-generadas, las alarmas envian automaticamente una notificacion (correo / SMS) en el equipo
cuando salta alguna alerta de CloudWatch definida por el equipo. Seguidamente, el equipo procede a la
resolucion de la incidencia y abre un ticket a la herramienta de gestion de consultas, incidencias y tareas de
servicio (eJ: Redmine), para dejar reflejada la intervencion.

En caso de que la region primaria sufre una degradacion en el rendimiento o una interrupcion, se
promaoveria una de las regiones secundarias para que asuma responsabilidades de lectura/escritura. Un
clister de Aurora puede recuperarse en menos de 1 minuto, incluso en el caso de una interrupcion regional
completa. Esto nos brinda un objetivo de punto de recuperacion (RPO) efectivo de 1 segundo y un objetivo
de tiempo de recuperacion (RTQO) de la base de datos de menos de 1 minuto.

En global, el RTO de nuestro sistema se basara en el tiempo que se tarda en desplegar la plantilla

CloudFormation. Este sera el tiempo que la infraestructura tarda en volver a estar en funcionamiento (1h).
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¢ Mantenimiento de Soporte Técnico, Backup y Respaldo, la solucién PaaS propuesta por
SEIDOR Opentrends esta basada en servicios completamente administrados como Amazon Aurora. Esto
significa, por ejemplo, que no tenemos que preocupamos por las tareas de administracion de base de datos,
como el aprovisionamiento de hardware, la aplicacion de parches de software, la instalacion, la
configuracion y las copias de seguridad. Aurora monitoriza automatica y constantemente la base de datos y
realiza copias de seguridad en Amazon S3, lo que permite una recuperacion especifica a un momento dado.
Como se menciona a continuacion, se puede monitorear el rendimiento de bases de datos con Amazon
CloudWatch, una herramienta intuitiva que ayuda a detectar rapidamente problemas de rendimiento.

® Monitorizacion, para la monitorizacién, cada una de las soluciones de infraestructura estan
disefiadas conjuntamente con un conjunto de alarmas definidas en CloudWatch y que estan suscritas a
topicos de distribucion de SNS hacia el conjunto de miembros del equipo que gestiona esta infraestructura.
Algunos ejemplos de estas alertas en cuanto a algunas tipologias de clisteres podrian ser:

Uso excesivo de CPU y / 0 de Memaria

Valores de reserva de CPU y / o de Memona excesivos

Errores de conexion excesivos con los targets del Cluster

Errores de escalado de targets del Cluster

Exceso de errores 500 devueltos por Load Balancer

Exceso de errores 500 devueltos por los targets del Cluster

Exceso de conexiones rechazadas por el Cluster

Exceso de instancias (para provocar el cooldown del Cluster)

Errores en la entrega de mensajes del Lifecycle Hook de autoescalado

13.2.2 Subcriterio 2.2 Mantenimiento correctivo y evolutivo y adaptabilidad de la plataforma a la
evolucion del mercado

Presenta una propuesta excelente, muy detallada, en todos los aspectos requeridos y para todos los
componentes del ambito de aplicacién, con gran aporte de valor para los requisitos del contrato.

En este apartado la propuesta aporta un enfoque muy maduro, con grandes aportaciones, que nos
permitira ser mas eficientes en la prestacion del servicio, evaluandose como EXCELENTE.

El licitador aporta como valor afiadido la presentacién, en un plazo maximo de tres meses desde la
formalizacion del Contrato, de un Plan Detallado de Optimizacion y Mejora en el que se expongan de
forma proactiva/preventiva los elementos que se podrian implementar en el Ecosistema.
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o Mantenimiento Evolutivo v adaptabilidad de la Plataforma, comprende los trabajos de indole
funcional-técnica correspondientes a las necesarias adaptaciones sobre la infraestructura de la plataforma,
por cambios de versiones de componentes a nivel de sistema operativo, base de datos o comunicaciones, u
actuaciones necesarias a causa de incidencias detectadas por los sistemas de monitorizacion o derivadas
de incidencias reportadas en la herramienta de ticketing. o sobre la configuracién de la plataforma, o sobre
ambas, por solicitudes de nuevas funcionalidades o mejora de la existentes procedentes de solicitudes
abiertas en la herramienta de ticketing. Se destaca, principalmente, las necesarias adaptaciones sobre el
“LMS Moodle” y sus componentes como “BigBlueButton, "por cambios de versiones de componentes a nivel
de software de producto, u optimizaciones necesarias a causa de incidencias detectadas por los sistemas
de monitorizacion o derivadas de incidencias reportadas en la herramienta de ticketing. Se incluyen 3
actualizaciones programadas cada afio, sobre el “LMS Moodle”, con 2 versiones principales

(MAJOR) de Moodle y 1 pack completo de versiones (minor).

Como propuesta de Valor Afadido, SEIDOR Opentrends incorpora al catalogo de Servicios de
Mantenimiento, los Servicios Mantenimiento de Optimizacién y Mejora:
Los servicios de optimizacion y mejora permitiran a la Agencia y/o a la Escuela, llevar a cabo nuevos

Proyectos/Evolutivos orientados a la evolucion continua del Ecosistema vy la plataforma de aprendizaje.

13.2.3 Subcriterio 2.3 Informes de seguimiento

El licitador proporciona mensualmente un sistema completo de reporting e inteligencia de negocio que
permitira tomar decisiones basadas en datos objetivos. Todo ello combinado con la mejora analisis
estadistico y deteccion de tendencias.

Presenta una propuesta bien detallada en los aspectos requeridos, adaptada de forma suficiente a la
problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por ello se evalua como BUENA.

SEIDOR Opentrends habilitara en la herramienta de ticketing puesta a disposicion del Servicio acordada,
informes en tiempo real sobre el estado de las incidencias, peticiones y problemas activos en un momento
dado, ademas de la consulta de informes historicos. Los informes de actividad proporcionados permitiran
analizar los niveles de servicio acordados versus el servicio que realmente entregado, en un periodo de

tiempo determinado (por defecto mensual o por ofros que se establezcan).

Herramientas de explotacion de datos

Las herramientas de explotacién de datos permiten la toma de decisiones de negocio basada en la

informacion proporcionada por el Servicio, acompafiada de un Cuadro de mandos que alberga informacion

configurable / filtrada y en tiempo real, como tambien tratada. SEIDOR Opentrends propone el uso de
Tableau, donde es “partnership”, aunque hay otras opciones, ademas de las proporcionadas por el propio
Ecosistema: el LMS Moodle, a través de la APl de Moodle Learning Analytics, puede configurar los
analisis para realizar un seguimiento de ciertas métricas y hacer predicciones basadas en los datos de los

usuarios. (Ver mas en hitps://imoodle.com/es/integraciones-con-moodle/learning-analyvtics-for-moodlef) vy

también via la infraestructura Cloud, mediante el componente AWS Glue Data Catalog, entre otras.
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13.2.4 Subcriterio 2.4.1 La forma en que se plantea la gestion de los tiempos de respuesta,
entendidos como un elemento cualitativo que debe adaptarse a la naturaleza,
complejidad y criticidad de cada incidencia, peticién o consulta, sin que ello implique una
relacion matematica directa. Se valorara especialmente la capacidad del servicio para
priorizar adecuadamente y responder de manera proporcional a las necesidades del
usuario

Presenta una propuesta excelente, muy detallada, en todos los aspectos requeridos y para todos los
componentes del ambito de aplicacién, con gran aporte de valor para los requisitos del contrato.

Aporta un enfoque totalmente novedoso, maduro, con grandes aportaciones, que nos permita ser mas
eficientes en la prestacién del servicio. Por ello, se evalia como EXCELENTE.

EVOLUCION del SOPORTE AL USUARIO

¢ Planteamiento de la gestion de los tiempos de respuesta: se entienden como un elemento
cualitativo gque debe adaptarse a la naturaleza, complejidad y cnticidad de cada incidencia, peticion o
consulta, sin que ello implique una relacion matematica directa rigida e inflexible. Desde SEIDOR
Opentrends se pone especial énfasis en la capacidad del Servicio para priorizar adecuadamente y
responder de manera proporcional a las necesidades del Usuario, mediante la incorporacion como
aporte de Valor Afadido, de un Nivel de Inteligencia Adicional (Nivel 1.5) al primer Nivel (Nivel 1) de
Atencion al Usuario, denominado Centro de Atencién al Usuario (CAU), dispuesto por parte de
SEIDOR Opentrends. El Nivel de Inteligencia Adicional o Nivel 1.5,
El enfoque de evolucion que se propone se fundamenta en este Nivel de Inteligencia Adicional o Nivel 1.5
que amplia las funciones y conocimientos habituales del 1r Nivel de Atencion del CAU, por tanto, el CAU de
1r Nivel evoluciona a un Servicio con capacidad para anticipar necesidades, responder con eficacia y
priorizar conforme a criterios de complejidad y criticidad, garantizando tiempos de respuesta ajustados y
sostenidos en indicadores de Calidad del Servicio, para el beneficio del Usuario del Ecosistema.
La estrategia de Valor Afadido, propuesta para el Nivel 1.5 esta basada en tres (3) pilares:

Agilidad operativa, Calidad diferenciada segun Criticidad y Sostenibilidad del Servicio.

Finalmente, con las mejoras propuestas, mejoran los Tiempos de Respuesta y nuevos Tiempos de

Resolucion, que se refleja en la siguiente propuesta de ANS mejorados: (en horario laboral 8x5, de l.a v.)

CRITICIDAD
SEELINOAL ~Criticas " Medias Leves.

Baja
Media

Alta

T.Respuesta < 2h

T.Resolucion < 8h

T.Respuesta < 2h

T.Resolucién < 18h

T.Respuesta < 2h

T.Resolucién < 24h

T.Respuesta < 8h
T.Resolucion < 16h
T.Respuesta < 8h
T.Resolucion < 24h
T.Respuesta < 8h
T.Resolucién < 32h

T.Respuesta < 24h

' T.Resolucion < 32h

T.Respuesta < 24h
T.Resolucion < 40h
T.Respuesta < 24h
T Resolucién < 48h

13.2.5 Subcriterio 2.4.2 La estrategia de atencion al usuario, incluyendo el modelo de soporte
ofrecido, la estructura y funcionamiento del Centro de Atencion a Usuarios (CAU), y los
mecanismos de escalado.

Presenta una propuesta excelente, muy detallada en todos los aspectos requeridos y para todos los
componentes del ambito de aplicacion, con gran aporte de valor para los requisitos del contrato.
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Aporta un enfoque totalmente novedoso, maduro, con grandes aportaciones, que nos permita ser mas
eficientes en la prestacion del servicio. Por ello, se evalia como EXCELENTE.

Estructura y funcionamiento del CAU

Todos los Tickets se reciben por el CAU (Centro de Atencion al Usuaria) en el 1r Nivel, a través del Canal
de Comunicacion del corree electronico unico designado yio acceso directo a la herramienta de
Gestion de Ticketing acordada (ver apartado Hemamientas de Gestion), siendo el Punto de Entrada
Unico, para cualquier colective y tipo de Usuario. El CAU de SEIDOR Opentrends se encarga
principalmente de atender, registrar y clasificar todos y cada uno de los Tickets entrantes, segin la
categorizacion en cuanto a Complejidad-Criticidad, entre otroz factores propuestos como mejora. El
Equipo asignado al CAU como 1r Mivel e Inteligencia Adicional 1.5, esta formado por personas con un
perfil senior tanto en la Atencién y Gestion de 1r Mivel con Usuario, como en el Conocimiento
Funcional y Técnico del Ecosistema, entorno Formative eLearning y ambite Sociosanitario de Salud,
especializado en la plataforma “LMS Moodle”, “BigBlueButton™ y la infraestructura de alojamiento en
AWSE, de modo que disponen de la capacidad suficiente para poder ofrecer una primera respuesta en
cuanto a clasificacion y escalado, inclusive, en algunos casos dispondran de la capacidad de
resolucion, y a medida que asimilen y sumen experiencia en el Ecosistema y contexto del entorno de
aprendizaje de la Escuela Madrilefia de Salud, se incrementara su capacidad de respuesta y resolucion,

obteniendo un 1r Nivel +1.5 de alto valor, aportando eficacia y calidad en beneficio del Usuario.

Mecanismos de escalado

La decizion de escalado dentro del Servicio de Soporte al Usuario, radica en un primer momento en el 1r
Mivel +1.6 del CAU, por parte del Equipo Experto de Atencion, Funcional y Técnico que lo conforma,
hacia los Niveles 2 Funcional o 3 Técnico, supervisado por | Responsable del Servicio asignado por
SEIDOR Opentrends e informado al Responsable homdnimo por parte de la Agencia y/o la Escuela
Madrilefia de Salud =i se considera, o guien se designe. Ademas, tanto el Nivel 2 Experto Funcional
como el Mivel 3 Experto Técnico, tienen la capacidad de escalar a otro Mivel el Ticket si asi lo
consideran, argumentando €l motivo & informando, de nuevo bajo la supervision del Responsable del
Servicio. Como Valor Afadido, SEIDOR Opentrends propone una Gestion de Escalado especial en
caso de conflicto, desacuerdo o diferencias de interpretacion al respecto de la respuesta o
resolucion de un Ticket, se informara al Responsable del Servicio de SEIDOR Opentrends, que se
encargara de manera inmediata de escalar la situacion a su homonimo/s por parte de la Agencia y/o
la Escuela, para su tratamiento prioritario en el siguiente Comite de Seguimiento Operativo o segun
Complejidad-Criticidad, en un Comité Excepcional a convocar y realizar en un plazo inferior a 72 horas,

atendiendo a la prioridad y ANS asociados, en consenso con la Agencia yio la Escuela.

SEIDOR Opentrends dispone y ofrece coma Valor Anadido, un Equipo de Reserva compuesto por 1

Persona por cada Perfil profesional asignado al Servicio, con la finalidad de ofrecer cobertura

funcional-técnica redundante (ver Conocimiento del Servicio) y flexibilidad de disponibilidad v de demanda.

El conjunto de Personas con perfiles de Gestion, como también el total del Equipo de Trabajo
azignado al Servicio del Ecosistema para la Escuela Madrilefia de Salud, atendera en horario 8x5, de
lunes a viernes laborables de 9:00h a 17:00h, la Linea Base del Servicic asumird el coste de Gestién

durante la vida del Centrato, sin repercutir de manera adicional en el Servicio.
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Agencia para la Administracion Digital
de la Comunidad de Madrid

13.2.6 Subcriterio 2.4.3 El uso y adecuacion de herramientas de gestion (por ejemplo, ticketing,
monitorizacion, automatizacién), asi como su integracién con otros sistemas y su
capacidad para generar métricas e informes que permitan el seguimiento y mejora
continua del servicio

Presenta una propuesta excelente, muy detallada, en todos los aspectos requeridos y para todos los
componentes del ambito de aplicacion, con gran aporte de valor para los requisitos del contrato.

Aporta un enfoque totalmente novedoso, maduro, con grandes aportaciones, que nos permita ser mas
eficientes en la prestacion del servicio. Por ello, se evalia como EXCELENTE.

3.1.1.3 Herramientas de gestion, integracion con otros sistemas y capacidad para generar
meétricas e informes que permitan el seguimiento y mejora continua del servicio

Como Valor Anadido, SEIDOR Opentrends se aportan un listado de principales herramientas de
gestion, comunicacion y colaboracion para su uso y adecuacion para la correcta aplicacion de las
metodologias descritas a aplicar al Servicio, sobre todo a nivel de gestion, para la buena comunicacion,
control y seguimiento de los procesos dgiles y también tradicionales de todo el Ciclo de Vida tanto del

Servicio como del Proyecio/Evolutivos, se listan a continuacidn en |a siguiente tabla

Herrameanta Objetvo
Gestidn IGestion de |a documentacidn, desde presentaciones en reuniones o Comitds, hoas de cliculo,
MS Office 365 / PDF jactas y/o imformes. entre otros documentos vanos
Gestdn |Gestion de la planficacion y comparativa de avance con La linea base a medida que avarza o
MS Project / GANTT [Proyecto/Evoiutive, solaments en casos de metodologia mas fradicional
Gestion y Gestion de Ticketing basada en ITL, registrar todas las incidencias, consultas, peticiones,
Monitorizacién icitudes y problemas que se den en la gestidon del servicio. Modo Web, accesidle desde los
Gestor de Ticketing jorincipales navegadores. Varas funcionalidades como especificar la priondad, urgencia ¢

(ZenDesk. Redmne
openForge, JIRA,
ServiceNow, Tableay /
Power Bl Graphana,
Naglos, CloudWatch)

fnpacto de cada registro informes en tiempo real y consulta de informes histoncos, sistema de
jnformes de actividad para anakzar Jos niveles de servicio acordados, versus el servicio que
Feaimants s ha entregado an un perodo, Algunas deé astas hamamientss imegran funciones
ide monitorizacion, tal que disponen de capacidad para generar méticas e informes que
permitan ¢of seguimiento y mejora continua del Servicio, incluido el alojamiento en AWS.

Scrpts G-MS /RPA /
SonarQube / Selenum

Gestdn [Repositonos de informacion documental como Base de Conocimiento (KB) para 1a comrecta
GDrive | MS Sharepoinforganizacion. clasificacion y consulta de documentacion del Servicio (CAU)
Colaboracion: |Gestion de las tareas de cada Spnnt (Sprnt Backiog), en un tablero dividido en 32 a 4 columnas:
Tablero KANBAN |IN PROGRESS. TESTING, VALIDATE. CLOSED. para aporiar una organizacion visual dentro
(Trello/GitHub) jiel marco del modelo AGILE
Comunicacdn [Heramentas para 1a COMecta COMUNICACION entre |as PeTSONas y eqQUIPOs Parnicipanies, Lanto
MS Teams / Slack | pnternamente como entre diferentes equipos, permitiendo espacios de didlogo de conversacion
GChat-Meet Jluida y buena conectividad
Automatizacidn.  [Hetramientas que permiten s automatizaciin de procesos, desde &l pequefio desarmolio de

Scripts especificos sobre las herramientas de Google o Microsof (GDrive, SharePont, efc ) ,
bas heramientas de aulomatizacikin de pruebas habituaies, hasta la propuesta de un RPA
edicado a tareas de automatizacion mas compiejas.

Se considera de especial interés y atencion para el comecto funcionamiento del Servicio, el conjunto de
necesidades de integracion con otros sistemas requeridos, incluidos en el listado de requerimientos

del presente Contrato
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13.3 Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO

13.3.1 Subcriterio 3.1 La estimacién razonada del nimero de usuarios anuales previstos y su
adecuacion a las necesidades del servicio

La propuesta técnica presenta una solucion muy completa, enfocando con gran acierto la infraestructura
de alojamiento, basandose en la calidad la escalabilidad de Amazon, junto con otras propuestas de valor.

En este apartado la propuesta aporta un enfoque muy maduro, con grandes aportaciones tecnolégicas,
que nos permitiran ser mas eficientes en la prestacion del servicio, evaluandose como EXCELENTE.

Con la solucion propuesta, se garantizan mejoras en el numero de usuarios previsto, adecuandose a las
necesidades del servicio:

En primer lugar, como Valor Afiadido, SEIDOR Opentrends destaca su nivel| Advanced de partnership
con el fabricante de soluciones en la nube “Cloud”. Amazon Web
aWS Advanced Services (AWS) desde hace mas de 10 afios. Ademas, para el

Consulting

presente Contrato se asigna un Equipo de Trabajo Experto en
Partner

soluciones Cloud AWS, integrado en el Equipo de Trabajo propuesto
con perfiles provenientes del Centro de Competencia Cloud.

Ver mas en la web de SEIDCOR Partners: hitps:/iwww seidor com/es-es/painersiaws.

En base a los datos indicados en el pliego, en concreto el REQ_SA_03 : Cobertura del Servicio, dentro del
grupo de Requisitos referentes a Caracteristicas del Servicio de Alojamiento del Ecosistema, se indica que
el Servicio debe dar cobertura a 150.000 usuarios, con una posible concurrencia minima de 5.000
usuarios, ademas, se considera que el Ecosistema ofertado debera ser lo suficientemente escalable para
que, en su caso, durante la ejecucion del Contrato, pueda admitir un numero maximo de usuarios de

400.000, sin merma en las caracteristicas de la prestacion del servicio, y sin coste adicional para la Agencia.

SEIDOR Opentrends manifiesta su compromiso y garantia, independientemente de los datos sobre
volumetria de nimero maximo de 400.000 usuarios anuales indicado en el pliego, conforme la solucién
ofertada como infraestructura donde se aloja el Ecosistema para la Escuela Madrilefia de Salud,
siendo el entorno de aprendizaje al completo, formado por la plataforma “LMS Moodle” y todos los
componentes y/o complementos vinculados, como “BigBlueButton”, actualmente esta configurada para
soportar iiita un millon de usuarios anuales, incluso se puede afirmar que este nimero puede considerarse
ilimitado, atendiendo a la capacidad de escalar configurada de la solucion AWS de SEIDOR Opentrends.
Asimismo, y dada esa escalabilidad de la solucion AWS, garantizamos en el precio ofertado W

18/12/2025
Informe técnico valoracion ECON/00072/2025
108



@ madriddigital

+ Regiones y Zonas de Disponibilidad de AWS “AWS Multi-Region y AZ", los elementos de la
infraestructura estan alojados de manera redundante en diferentes Zonas de Disponibilidad (AZ), dentro de
una Region (AWS Region) determinada. Las zonas de disponibilidad permiten operar bases de datos y
aplicaciones de produccion con un nivel de disponibilidad, tolerancia a errores y escalabilidad
mayor que el que ofreceria un centro de datos Unico, garantizando una disponibilidad del 99,999%.

En una configuracién de Despliegue, como el que se propone desde SEIDOR Opentrends para la Escuela
Madrilefia de Salud, el cual es del tipo: Multi-AZ AWS Region, es decir, Zona de Disponibilidad multiple
(2) en una Region (UE-Irlanda), se aprovisiona y mantiene automaticamente una réplica en espera, o bien
un nodo operativo, dentro de una Zona de Disponibilidad diferente. Donde se garantiza la misma
infraestructura con idéntica configuracion de los entomos de produccion, tal y como se ha descrito y dado
respuesta en el apartado de Requisitos del actual documento.

s Auto Escalado “AWS Auto Scaling”. AWS Auto Scaling permite configurar el escalado

automatico de los recursos escalables que forman parte de la aplicacion en cuestion de minutos. La
configuracion y la administracion del escalado de los recursos se lleva a cabo mediante un Plan de
Escalado. Este plan utiliza el escalado dinamico y el escalado predictivo para escalar automaticamente
los recursos de la aplicacion. De este modo, se garantiza que se afiade la potencia de computo necesaria
para satisfacer la carga en la aplicacion y, a continuacion, se elimina cuando ya no es necesaria.

SEDIOR Opentrends propone para la Escuela Madrilefia de Salud una configuracion basada en el
Escalado Predictivo para un disefio basado en grupos de Auto Scaling de Amazon EC2.

+ Monitorizacion “AWS CloudWatch”, permite hacer un seguimiento exhaustivo de todos sus
componentes, incluyendo métricas, agiliza la respuesta ante caida del sistema o indisponibilidad.
SEIDOR Opentrends propone para la Escuela Madrilefia de Salud el uso de la herramienta AWS
CloudWatch configurada a las necesidades del servicio LMS Moodle, para la gestién, seguimiento y

control del proceso de monitorizacion del Servicio a prestar.

13.3.2 Subcriterio 3.2 La capacidad de la solucion propuesta para atender usuarios
concurrentes de forma eficiente

La propuesta técnica presenta una solucion muy completa, enfocando con gran acierto la infraestructura
de alojamiento, basandose en la calidad de la escalabilidad de Amazon, junto con otras propuestas de
valor basadas en la maxima redundancia.

En este apartado la propuesta aporta un enfoque muy maduro, con grandes aportaciones tecnoldgicas,
que nos permitiran ser mas eficientes en la prestacion del servicio, evaluandose como EXCELENTE.

Con la solucién propuesta, se garantizan mejoras en el numero de usuarios concurrentes, adecuandose
a las necesidades del servicio.

13.3.3 Subcriterio 3.3 La escalabilidad de la plataforma frente a aumentos de demanda,
incluyendo mecanismos de adaptacion y flexibilidad

La propuesta técnica presenta una solucion muy completa, enfocando con gran acierto la infraestructura
de alojamiento, basandose en la escalabilidad de Amazon, junto con otras propuestas de valor.

En este apartado la propuesta aporta un enfoque muy maduro, con grandes aportaciones tecnolégicas,
que nos permitiran ser mas eficientes en la prestaciéon del servicio, evaluandose como EXCELENTE.
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e Auto Escalado “AWS Auto Scaling”, AWS Auto Scaling permite configurar el escalado automatico
de los recursos escalables que forman parte de la aplicacion en cuestion de minutos. AWS Auto Scaling
ofrece una interfaz de usuario Unico que permite usar las caracteristicas de escalado automatico de varios
servicios del CLOUD de AWS. Puede configurar el escalado automatico para recursos individuales o para
aplicaciones completas. La configuracion y la administracion del escalado de los recursos se lleva a cabo
mediante un Plan de Escalado. Este plan utiliza el escalado dinamice y el escalado predictivo para
escalar automaticamente los recursos de la aplicacion. De este modo, se garantiza que se afiade la
potencia de computo necesaria para satisfacer la carga en la aplicacion y, a continuacion, se elimina cuando
ya no es necesaria. El plan de escalado permite elegir las estrategias de escalado para definir como
optimizar la utilizacion de recursos. Pudiendo optimizar la disponibilidad, los costos o mantener un equilibrio
entre ambos. También se pueden crear estrategias de escalado personalizadas.

AWS Auto Scaling resulta util para aplicaciones que experimentan variaciones diarias o semanales en el

flujo de trafico, incluidas las siguientes:

o Aplicaciones de trafico ciclico; por ejemplo, las que experimentan un uso elevado de recursos
durante las horas laborables y un uso reducido de recursos por la noche

e Patrones de carga de trabajo de activacion y desactivacion, como procesamiento por lotes, pruebas
o analisis periodicos

o Aplicaciones de patrones de trafico variables, como campafias de marketing con periodos de picos

de crecimiento

Caracteristicas de AWS Auto Scaling
Se puede hacer uso para escalar automaticamente los siguientes recursos:
e Grupos de Auto Scaling de Amazon EC2 (tipo de maquina estandar): iniciar o finalizar

instancias/maquinas EC2 en un grupo de Auto Scaling. También como Escalado Horizontal.

El Escalado Predictivo: Prevision de la carga: AWS Auto Scaling analiza hasta 14 dias de historial
para una métrica de carga especificada y prevé la demanda futura para los dos dias siguientes.

Estos datos estan disponibles en intervalos de una hora y se actualizan todos los dias.

SEIDOR Opentrends propone para la Escuela Madrilefia de Salud una configuracion basada en

el Escalado Predictivo para un disefio basado en grupos de Auto Scaling de Amazon EC2.

13.3.4 Subcriterio 3.4 La disponibilidad garantizada de la plataforma, asi como las medidas
propuestas para asegurar la continuidad del servicio

La propuesta técnica presenta una solucion muy completa, enfocando con gran acierto la infraestructura
de alojamiento, basandose en la calidad de la alta disponibilidad de Amazon, junto con otras propuestas
de valor basadas.

En este apartado la propuesta aporta un enfoque muy maduro, con grandes aportaciones tecnoldgicas,
que nos permitiran ser mas eficientes en la prestacion del servicio, evaluandose como EXCELENTE.
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La plataforma estara hospedada en AWS (Amazon Web Services), en modalidad Saa$ (Service as a

Service) bajo la arquitectura Cloud, en la nube, donde se garantiza la disponibilidad de la plataforma,
en su totalidad como Ecosistema Digital de Aprendizaje, asi como los criterios v las medidas

jo, comentadas en el apartado anterior.

AWS garantiza un Servicio de Alta Disponibilidad mediante la configuracion de Regiones y Zonas de

Disponibilidad de AWS “AWS Multi-Region y AZ”

Los elementos de la infraestructura estan alojados de manera redundante en diferentes Zonas de

Disponibilidad (AZ), dentro de una Region (AWS Region) determinada.

En una configuracion de Despliegue, como el que se propone desde Seidor para la Escuela
m Madrilefia de Salud, el cual es del tipo: Multi-AZ AWS Region, es decir, Zona de Disponibilidad
multiple (2) en una Region (UE-Irlanda), se aprovisiona y mantiene automaticamente una réplica en
espera, o bien un nodo operativo, dentro de una Zona de Disponibilidad diferente. Donde se garantiza un
Servicio del 99,999% de Disponibilidad 24x7, y la misma infraestructura con idéntica configuracion de los
entornos de Produccion.
Ademas, dichos elementos estan monitorizados de manera que, si alguno de ellos se encuentra en riesgo
de disponibilidad limitada (p.ej: un Gnico nodo disponible), se recibe un aviso que permite reaccionar ante la
situacion y aplicar las mitigaciones necesarias. Como, por ejemplo, activar los procesos de generacion de

nuevos entornos o recursos mediante el proceso de Auto Escalado “AWS Auto Scaling”.

13.4 Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION

El licitador presenta una propuesta bien detallada en los aspectos requeridos, adaptada de forma acertada
a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato. De esta manera, el
planteamiento que aporta el licitador no solo convence por lo que aporta, sino por la madurez en el
planteamiento. Se ve que las aportaciones realizadas ya han sido ampliamente probadas y por ello se
evalua como BUENA.

Concretamente, incluye una planificacion completa, adecuada y con concrecion pertinente en cuanto a
las actividades y criterios de finalizacion, presentando una excelente estrategia de implantacion vy
migracion, poniendo especial atencion a la calidad y la seguridad y presentando, para cada una de las
actividades, una concrecién adecuada que muestra ademas del alcance los criterios de finalizacion y los
riesgos identificados.
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La modalidad del Proyecto es “llave en mano”, tal como se requiere en el REQ_CAD_04, asi mismo se
considera desde el Equipo de Trabajo SEIDOR Opentrends, de modo que se propone aplicar una
Metodologia de Gestion del Proyecto es hibrida entre Tradicional y Agile: basada en PMI y
SCRUM-DevDps. Para las fases que contienen tareas de desarrollo se utilizan metodologias agiles,
SCRUM y DevOps, para aportar valor de una forma continua y favoreciendo la retroalimentacion. El valor
afiadido de la aplicacion de estas metodologias es que la evolucion de la Plataforma LMS Moodle

sera posible sin afectar a la continuidad del Servicio.

En este apartado se muestra y detalla la Planificacion de la Migracién e Implantacion, identificando los
Hitos, considerados como Criterios de Finalizacion de las tareas incluidas, los cuales los consideramos
plenamente relacionados y vinculados al Plan de Calidad y Plan de Pruebas en cuanto a la aplicacion y
Definicion de los conceptos “DoR” y “DoD”, para mayor detalle ver el apartado Plan de Pruebas v
Verficacion v Validacion, del presente documento. Ademas, se muestran algunos de los principales
Entregables, aunque su descripcion y detalle se encuentra a continuacién en el apartado Plan de Trabajo

detallado, con tablas especificas para cada uno de los Hitos identificados en la Planificacion.
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14 Valoracién de la propuesta técnica de TICSMART

A continuacién, se presentan las principales apreciaciones de la evaluaciéon consolidada del licitador, asi
como el detalle de las consideraciones para cada uno de los criterios.

14.1 Resumen
CRITERIOS (Hasta 49 puntos) VALORACION PUNTUACION

Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO (Hasta 17 puntos)

Subcriterio 2.1 (Hasta 4 puntos) INSUFICIENTE 1
Y NO APORTA

Subcriterio 2.2 (Hasta 4 puntos) VALOR 0
Y NO APORTA

Subcriterio 2.3 (Hasta 3 puntos) VALOR 0

Subcriterio 2.4.1 (Hasta 2 puntos) INSUFICIENTE 0,5
Y NO APORTA

Subcriterio 2.4.2 (Hasta 2 puntos) VALOR 0

Subcriterio 2.4.3 (Hasta 2 puntos) INSUFICIENTE 0,5

Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO (Hasta 17 puntos)

Subcriterio 3.1 (Hasta 4 puntos) CSL?)I;ORTA 0

Subcriterio 3.2 (Hasta 4 puntos) CngioRTA 0

Subcriterio 3.3 (Hasta 3 puntos) INSUFICIENTE 0,75

Subcriterio 3.4 (Hasta 6 puntos) INSUFICIENTE 1,5
Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION | NO APORTA

(Hasta 15 puntos) VALOR °

Total 4,25

El licitador presenta una propuesta generalista e incompleta, no aporta propuesta técnica en alguno de
los aspectos indicados para algun tipo de servicio requerido o para algun componente.

La propuesta es irregular en cuanto a la profundidad desarrollada en los criterios valorables. Si bien los
referidos a la operacion del servicio reflejan la comprensién del licitador de los requisitos exigidos en el
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pliego de prescripciones técnicas, no se observan detalles resefiables en el servicio de alojamiento y el
apartado de migracion e implantacién no cumple los requerimientos del pliego de prescripciones técnicas.

Se plantea una solucién minima segun los requisitos del pliego de prescripciones técnicas que hacen que
la propuesta sea INSUFICIENTE.

14.2 Criterio 2 OPERACION DEL SERVICIO

14.2.1 Subcriterio 2.1 Criterios de continuidad del servicio, backup y respaldo y monitorizaciéon y
soporte técnico

La propuesta técnica esta basada en la declaracién de conocimiento en los apartados requeridos del
pliego de prescripciones técnicas, cifiéndose al mismo y careciendo de un nivel de detalle que permita
calibrarlo.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacién del contrato y por ello se
evalua como INSUFICIENTE.

Presenta una propuesta generalista o incompleta, no aporta propuesta técnica en alguno de los aspectos
indicados para algun tipo de servicio requerido (backup y respaldo) y, aunque anade aparentes mejoras,
no se concretan y no convencen en su planteamiento.

14.2.2 Subcriterio 2.2 Mantenimiento correctivo y evolutivo y adaptabilidad de la plataforma a la
evolucion del mercado

Partiendo del cumplimiento del Pliego Técnico, la propuesta técnica no anade mejoras valorables.

La propuesta refleja el compromiso del licitador para cumplir el pliego de prescripciones técnicas, sin
detallar aspecto relacionado alguno y por ello se evalia como NO APORTA VALOR.

5. Mantenimiento correctivo, preventivo y evolutive a) Alcance contractual: el servicio incluye
mantenimiento correctivo, preventivo y evolutivo, con actualizacion de versiones y aseguramiento de
integracion entre componentes del Ecosistema. b) Gestion de cambios: toda actualizacion se valida en
entorno de validacion antes de su pase a produccion, con acta de despliegue en ventana de
mantenimiento y pruebas de regresion. (Conecta con la exigencia de actualizaciones y convivencia
con terceros). c) Seguimiento: la UTE informara de la actividad realizada en distintos niveles de

control, incorporando resultados al Cuadro de Mando e informes de seguimiento.

14.2.3 Subcriterio 2.3 Informes de seguimiento

La propuesta técnica solo recoge detalle de los informes de seguimiento alineado con el pliego de
prescripciones técnicas y por ello se evalia como NO APORTA VALOR.
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a) Cuadro de Mando Ejecutivo mensual Documento sintético de una a dos paginas, con visualizaciones

claras, para facilitar decisiones directivas. Incluye:

1. Disponibilidad del Ecosistema y calculo mensual del cociente de indisponibilidad, con desglose de
horas totales del periodo (HTM), horas de indisponibilidad (HID) y porcentaje resultante (CIT),

conforme a los parametros definidos por el pliego.
2. Volumen de incidencias, clasificadas por severidad segun la tipificacion establecida, y su evolucion.

3. Respuesta ante incidencias frente a objetivos: menos de 4 horas (criticas), menos de 12 horas
(medias) y menos de 5 dias (leves), dentro de horario medido por el pliego; se indicaran

incumplimientos de respuesta de Nivel 1, 2y 3.

4. Tiempos de respuesta a peticiones (gestion de contenidos y aulas virtuales) y su complejidad, con

tabla de plazos estandar de diagnostico y resolucion.

5. Meétricas de adopcion y uso del ecosistema: usuarios activos, sesiones, contenidos publicados, aulas

virtuales ejecutadas y satisfaccion.

6. Riesgos clave y planes de accidn priorizados para el mes siguiente.

14.2.4 Subcriterio 2.4.1 La forma en que se plantea la gestién de los tiempos de respuesta,
entendidos como un elemento cualitativo que debe adaptarse a la naturaleza,
complejidad y criticidad de cada incidencia, peticién o consulta, sin que ello implique una
relacidon matematica directa. Se valorara especialmente la capacidad del servicio para
priorizar adecuadamente y responder de manera proporcional a las necesidades del
usuario

La propuesta técnica esta basada en la declaraciéon de conocimiento en los apartados requeridos del
pliego de prescripciones técnicas, cifiéndose al mismo y careciendo de un nivel de detalle que permita
calibrarlo.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por ello se
evalia como INSUFICIENTE.

Presenta una propuesta generalista y, aunque anade aparentes mejoras, no se concretan y no convencen
en su planteamiento. Por ejemplo, habla de un equipo técnico sin concretar FTE para los niveles de
soporte planteados. También refiere procedimiento de escalado, comunicacién y cierre sin entrar a dar
detalle del mismo.

14.2.5 Subcriterio 2.4.2 La estrategia de atencion al usuario, incluyendo el modelo de soporte
ofrecido, la estructura y funcionamiento del Centro de Atencion a Usuarios (CAU), y los
mecanismos de escalado.

La propuesta técnica, partiendo del cumplimiento del Pliego Técnico, no afiade mejoras valorables y por
ello se evaluia como NO APORTA VALOR.

Presenta una propuesta generalista y, aunque afiade aparentes mejoras, en lo que se refiere al soporte
proactivo de las aulas virtuales, solo esta reflejando lo requerido en el pliego de prescripciones técnicas.
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Tabla. Niveles de soporte y tareas

Responsabilidad principal

Ejemplos de tareas

. ) Atencion general, desbloqueos y | Acceso al ecosistema; inscripciones;

Primer nivel -
dudas certificados
Segundo nivel | Contenidos, usabilidad y | Ejecucion SCORM, ajustes de curso,
funcional accesibilidad validacion de recursos
Segundo nivel o _ o Diagnéstico de caidas, lentitud,
: Rendimiento y disponibilidad _— X

técnico compatibilidades de cliente

14.2.6 Subcriterio 2.4.3 El uso y adecuacion de herramientas de gestion (por ejemplo, ticketing,
monitorizacion, automatizacién), asi como su integracién con otros sistemas y su
capacidad para generar métricas e informes que permitan el seguimiento y mejora
continua del servicio

La propuesta técnica esta basada en la declaracién de conocimiento en los apartados requeridos del
pliego de prescripciones técnicas, cifiéndose al mismo y careciendo de un nivel de detalle que permita
calibrarlo.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por ello se
evalua como INSUFICIENTE.

3.1.2. Soporte tecnologico y herramientas de trabajo

El pliego no impone una herramienta concreta de ficketing o colaboracion, sino capacidades de registro,
trazabilidad, informes programables y descarga en formatos abiertos, valorandose acceso por FTP o SQL para
explotacién. Sobre esta base, se propone el siguiente stack operativo, que no contraviene ninguna restriccion y

cumple todas las capacidades exigidas:

Tabla. Herramientas propuestas y capacidades vinculadas al pliego

Herramienta Uso en el servicio

Capacidades relevantes para el pliego

¢ Registro v trazabilidad, clasificacion por
_ | Ticketing, SLA clocks, categorizacion,
Zammad / JIRA Service

Management

naturaleza, urgencia e
CSV, XLSX vy

programaciones y webhooks

importancia,
JSON,

automatizaciones, APls y portal de i
5 exportacion
clients

Trello (tablerc kanban

Planificacion operativa y coordinacion

Transparencia en estados, auditable para

interno) de tareas y sprints comités operativos
Comunicacion asincrona con grupos |Mejora del tiempo de reaccion; todos los
Slack y comeo " ! .0 A i
. de frabajo; avisos automaticos desde |hitos y decisiones se documentan en la
electronico
la herramienta de tickets herramienta oficial
R Complementa el soporte remaoto
Sesiones de diagndstico con pantalla L .
Google Meet respetando el régimen de conectividad de

compartida y soporte a docentes

la UTE

Matomo u otra definida
por la Agencia

Analitca de wuso vy visitaz del

ecosistema

Datos que complementan los informes
mensuales; descarga en formatos abierios;
acceso automatizable (FTP o SQL)
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14.3 Criterio 3 SERVICIO DE ALOJAMIENTO

14.3.1 Subcriterio 3.1 La estimacién razonada del nimero de usuarios anuales previstos y su
adecuacion a las necesidades del servicio

Partiendo del cumplimiento del Pliego Técnico, la propuesta técnica no anade mejoras valorables.

La propuesta técnica no incluye los elementos que conforman el alojamiento de la solucion, sin
proporcionar detalle alguno que sustente la volumetrias especificadas en el pliego de prescripciones
técnicas, y por ello se evalua como NO APORTA VALOR.

4.3. Arquitectura propuesta y alta disponibilidad

La arguitectura se basa en una pila optimizada para Moodle y BigBlueButton, con separacion de funciones
para evitar cuellos de botella y facilitar el escalado independiente de cada capa. Se definen frontal web,
balanceadores de carga, clister de ejecucion de Moodle, servicios de base de datos con replicacion,
almacenamientc de objetos para contenidos multimedia, colas de tareas y servicios de cacheo para acelerar
tiempos de respuesta. La disponibilidad 2e asegura mediante redundancia de compenentes, supervision activa
y procedimientes de cambio controlados con pruebas previas en validacion. El detalle de |a arquitectura fisica

se aportard como anexo técnico, tal y come solicita el pliego.

Tabla 3. Componentes |dgicos del alojamiento

Consideraciones de disponibilidad

Distribucién ~ de  trfico  y 5
. Balanceo activo y terminacion TLS con
Balanceo y frontal terminacion segura de -
politicas reforzadas.
comunicaciones

x Escalado horizontal segin concurrencia;
A Ejecucion de funcionalidades A
Aplicacion Moodle actualizacion en ventana de baja
formativas
demanda.

: Aulas  wirtuales vy sesiones | Nodos dedicados y pruebas previas por
BigBlusButton . N . )
sincronas sesion critica; soporte en directo.

Replicacion ¥ copias  verificadas;
Base de datos Persistencia transaccional 7
recuperacion probada.

Almacenamiento  de . ) Disefio para descargas masivas y trabajo
. Multimedia y recursos .
objetos fuera de linea.
e — Metricas y alertas en tiempo real ligadas a
Monitorizacion Telemetria integral

AMNS.

14.3.2 Subcriterio 3.2 La capacidad de la solucion propuesta para atender usuarios
concurrentes de forma eficiente

Partiendo del cumplimiento del Pliego Técnico, la propuesta técnica no anade mejoras valorables.

La propuesta técnica no incluye los elementos que conforman el alojamiento de la solucion, sin
proporcionar detalle alguno que sustente la volumetrias especificadas en el pliego de prescripciones
técnicas, y por ello se evalua como NO APORTA VALOR.
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Arquitectura de la Plataforma de Aprendizaje

Entomo de -

Produccion i~ Portales Web

“+ Aplicaciones
Maviles

Entorno de
Validacion

Monitorizacion del -
Rendimiento

Gestion de Cursos

~ Aulas Virtuales

Deteccion de

Problemas Foros de Discusion
Generacion de
Informes

Evaluaciones

= Administracién de
Usuarios

Almacenamiento
de Datos

Copias de
Seguridad

~ Roles y Permisos

14.3.3 Subcriterio 3.3 La escalabilidad de la plataforma frente a aumentos de demanda,
incluyendo mecanismos de adaptacion y flexibilidad

La propuesta técnica esta basada en la declaraciéon de conocimiento en los apartados requeridos del
pliego de prescripciones técnicas, cifiéndose al mismo y careciendo de un nivel de detalle que permita
calibrarlo.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por ello se
evalia como INSUFICIENTE.

Presenta una propuesta generalista y, aunque afiade aparentes mejoras, no se concretan y no convencen
en su planteamiento.

14.3.4 Subcriterio 3.4 La disponibilidad garantizada de la plataforma, asi como las medidas
propuestas para asegurar la continuidad del servicio

La propuesta técnica esta basada en la declaraciéon de conocimiento en los apartados requeridos del
pliego de prescripciones técnicas, cifiéndose al mismo y careciendo de un nivel de detalle que permita
calibrarlo.

De esta manera, se presenta una propuesta poco detallada en los aspectos requeridos, no adaptada de
forma suficiente a la problematica de los componentes del ambito de aplicacion del contrato y por ello se
evalua como INSUFICIENTE.

Presenta una propuesta generalista y, aunque afade aparentes mejoras, no se concretan y no convencen
en su planteamiento.
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14.4 Criterio 4 MIGRACION E IMPLANTACION DE LA SOLUCION

La propuesta técnica esta basada en la declaraciéon de conocimiento en los apartados requeridos del
pliego de prescripciones técnicas, ciféndose al mismo y careciendo de un nivel de detalle que permita
calibrarlo.

Adicionalmente, el periodo que indica para esta fase no se ajusta al pliego de prescripciones técnicas y
por ello se evalia como NO APORTA VALOR.

Tabla 3. Plan de trabajo resumido

Fase | Hito Tareas clave Responsable Duracidn tipo
Inventario, riesgos, cronograma Yy | Direccion del

1] Plan aprobado 1 semana
criterios proyecto

. Configuracion, seguridad, | Coordinacion

1 Entornos listos : 5 2 semanas
monitorizacion y copias tecnica
Exportes, mapeo, transformacion y 3

2 ETL inicial Eqguipo tecnico 2_3 semanas
carga
Activacion y pruebas extremo a | Coordinacion

3 Integraciones QK 5 1-2 semanas
extremo tecnica
Pruebas funcionales, rendimiento, | QA ¥ equipo

4 Wy \ superada 2 semanas
seguridad y accesibilidad funcional

» Delta, conmutacion, verificacion y | Direccion del .

& Corte ejecutado s % 1-2 dias
vuelta atras disponible proyecto

G Estabilizacion Soporte reforzado y formacion Equipo de soporte 1-2 semanas
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15 Conclusiones
RESUMEN DE LOS LICITADORES CON MEJOR PUNTUACION

Tras proceder a realizar la valoracion correspondiente a los criterios cualitativos cuya cuantificacion
depende de un juicio en relacion al expediente de referencia, se concluye que BABEL presenta la mejor
propuesta técnica, seguida por la de SEIDOR Y TELEFONICA, en particular:

BABEL El licitador presenta una propuesta cuyos puntos fuertes residen en la operacién del
servicio, con foco en garantizar la continuidad del negocio, la infraestructura del servicio de
alojamiento, basada en infraestructura Amazon mejorada y migracién e implantacién de la
solucion, con la planificacion completa, adecuada y con concrecion acertada en cuanto a las
actividades y criterios de finalizacion y enfoque especial en los riesgos y plan de mitigacion.

Presenta una propuesta excelente, muy detallada, en todos los aspectos requeridos y para todos
los componentes del ambito de aplicacién, con gran aporte de valor para los requisitos del
contrato.

Aporta un enfoque totalmente novedoso, maduro, con grandes aportaciones, que nos permita
ser mas eficientes en la prestacion del servicio. Todo ello hace que la propuesta sea
EXCELENTE.

SEIDOR El licitador presenta una propuesta cuyos puntos fuertes residen en la operacion del
servicio, con foco en garantizar la continuidad del negocio, la infraestructura del servicio de
alojamiento basada en infraestructura Amazon mejorada y la migracion e implantacién de la
solucion, con la planificacion completa, adecuada y con concrecion acertada en cuanto a las
actividades vy criterios de finalizacion y enfoque especial en los riesgos.

Presenta una propuesta excelente, muy detallada, en todos los aspectos requeridos y para todos
los componentes del ambito de aplicacion, con gran aporte de valor para los requisitos del
contrato.

Aporta un enfoque totalmente novedoso, maduro, con grandes aportaciones, que nos permita
ser mas eficientes en la prestacion del servicio. Todo ello hace que la propuesta sea
EXCELENTE.

TELEFONICA El licitador presenta una propuesta cuyos puntos fuertes residen en la
infraestructura del servicio de alojamiento y en las estrategias y planificaciones de la migracion
e implantacion.

En cuanto a la operacién del servicio y la concurrencia del servicio de alojamiento la propuesta
es desigual, mientras que para algunos de los puntos a valorar se detallan de forma coherente
y convincente, para otros se echa de menos este grado de madurez.

Se plantea una solucién muy robusta, integrada y de alto valor en cuanto a los servicios a
proporcionar a los usuarios que hacen que la propuesta sea BUENA.
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