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| CLAUSULA 1.-  INTRODUCCION

La Agencia para la Administracién Digital de la Comunidad de Madrid (en adelante la
Agencia), tras la entrada en vigor de la Ley 7/2005, de 23 de diciembre (BOCM num. 311, de 30
de diciembre de 2005), de Medidas Fiscales y Administrativas, tiene asignada, entre otras
funciones la prestacion de los servicios informaticos y de comunicaciones a la Comunidad de
Madrid, mediante medios propios o ajenos, a cuyo fin le corresponde particularmente:

1. La administracion, mantenimiento y soporte de los equipos fisicos y l6gicos de tratamiento de
la informacidn y de las comunicaciones de cualquier especie que se encuentren instalados en la
misma.

2. El desarrollo y adquisicion de aplicaciones informaticas y sistemas de informacién para la
Comunidad de Madrid, y su mantenimiento y soporte posteriores, de acuerdo con las
especificaciones funcionales y necesidades de los distintos centros directivos.

3. La adquisicién y dotacion de infraestructuras fisicas y logicas de soporte de los sistemas de
informacion y comunicaciones de la Comunidad de Madrid, y de sus servicios.

Para una mejor cobertura de sus funciones y competencias, la Agencia, en el ambito de las
Aplicaciones Internas, y dentro del precitado &mbito competencial, tiene instalado para la gestion
de sus procesos centrales (Gestibn de la demanda, Operaciones, Gestion economica y de
Recursos Humanos) el ERP SAP ECC.

Se considera necesario acudir a la contratacion de los servicios objeto del presente contrato para
cumplir los siguientes objetivos:

e Prestar un servicio centralizado de Soporte y Mantenimiento de los médulos/procesos
implantados sobre la plataforma SAP.

e Garantizar la constante evolucion y disponibilidad de las soluciones requeridas por la Agencia
para una gestion mas eficiente sobre la plataforma instalada.

CLAUSULA 2.- OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente pliego es la prestacion de los Servicios de Mantenimiento, Soporte y
Evolucion de los Sistemas de informacidén implantados para la gestion de la Agencia para
la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid sobre la plataforma SAP, mediante un
modelo basado en Acuerdos de Nivel de Servicio, todo ello de conformidad con lo establecido en
el presente pliego y sus correspondientes anexos.

Queda excluido del presente pliego el coste de las licencias de los productos de software y del
hardware necesario para el funcionamiento de los diferentes médulos implantados.

NGm.Exp.: ECON/000133/2018 Pagina 5 de 77

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og/csv |‘|||I
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1221320258341730962776



*******

A\ : oS A B E o
@ madrid Comunidad de Madrid

\ CLAUSULA 3.- AMBITO DE ACTUACION

Los servicios contemplados en este contrato se realizaran en el &mbito de las aplicaciones,
modulos y otros componentes de Software implantados en la Agencia para los ambitos de gestion
de la demanda, operaciones y gestibn administrativa bajo tecnologia SAP en la Agencia (en
adelante SAP-MD).

3.1.- Ambito Funcional

Los entornos funcionales sobre los que inicialmente debe tener cobertura el servicio ofertado por
el adjudicatario son los especificados a continuacion:

a) Gestion de la Demanda
a.1. Ambito de Servicio al Cliente
b) Operaciones
b.1. Compras y almacenes. Gestién de dotaciones e Incidencias de Instalacion
b.2. Patrimonio Técnico
b.3. Ordenes de traslado y movilidad
b.4. Gestion de Proyectos
c) Gestibn Administrativa
c.1. Ambito Financiero
c.2. Ambito de Recursos Humanos
c.3. Autoservicio del empleado
c.4. Control de Gestion y seguimiento presupuestario
c.5. Gestor de expedientes

3.2.- Ambito Técnico de actuacién

Los entornos operativos, arquitecturas y tecnologias sobre las que se prestaran los servicios seran
los siguientes:

Arquitectura (Produccién) Tecnologias (Actual/Histéricas)
ERP 6.0 SAP 4.6, 4.7 (histéricos)
Version EHP5 FOR ERP 6.0 SPS19 [sSAP ECC 6
8 CPU’s
Portal de Empleado ESS
32 Gb RAM
Ent SAP Content Server
ntorno SO, Linux Red Red Hat 7.4 _
SAP-MD SAP PI (Process Integration)
Alta Disponibilidad Cluster VMware [ HTML. Aplicaciones Web Netweaver. RFC.
DDBB: Webdynpro
40 CPU’s Web Services
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| SO, Linux Red Hat 7.4
Oracle 12cR2

Pl

Version SAP NW 7.4 SPS08
4 CPU’s
16 GB RAM
SO, Linux RedHat 6.6
Oracle 12cR2
Alta Disponibilidad Cluster VMware

SOLMAN
SAP Solution Manager 7.2 SPS08

8 CPU’s

32 GB RAM

SO, Linux Red Hat 6.7

Alta Disponibilidad Cluster VMware

Portal

Version SAP NW 7.0 EHP2 SP18
8 CPU’s

32 GB RAM

SO, Linux Red Hat

7.40racle 12cR2 (Cluster Linux)
Alta Disponibilidad Cluster VMware

Content Server

4 CPU’s
8 GB RAM

SO, Linux Red Hat 7.4
Alta Disponibilidad Cluster VMware

Version SAP CS 6.50 Apache/2.2.31

J ek
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EMPLEO Y HACIENDA

Comunidad de Madrid

SAP Workflows

BSP's (CATS). Mddulos: SAP FI, FI-GL, FI-
AR, FI-AP, FI-AA,FI-IM,FI-GV, CO,
CATS,CO-PA, HR-PA, HR-PD, HR-PE, HR-
PY, MM, PS, PM, SAP-RM y ZRMS.

Desarrollos a medida

Document Management System, Record
management.

Gestion de Usuarios, roles y perfiles de SAP
Gestion de Transportes Customizing
Aplicacion parches, notas OSS

Solution Manager 7.2

Ambito Técnico de Actuacién ERP SAP-MD

3.3.- Ambito Normativo

La Agencia establece las distintas tecnologias utilizadas para el mantenimiento y desarrollo de los
Sistemas de informacién y de la Infraestructura Técnica, publicando y actualizando sus normativas
y buenas précticas de codificacion para cada una de las tecnologias vigentes.
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Todas las acciones de los diferentes servicios para el Sistema de Informacién SAP-MD o cualquier
accion sobre la Infraestructura Técnica objeto del presente contrato, deben ajustarse a estas
normativas propuestas y seguir las pautas establecidas para cada caso. El adjudicatario tiene la
obligacion de cumplir y verificar la normativa, estar al corriente de los cambios que se produzcan
en la misma y aplicarlos.

Entre otras, el adjudicatario debe ajustarse a las siguientes obligaciones:

a) Los trabajos realizados deben ajustarse al Ciclo de Vida de desarrollos establecido por la
normativa de la Agencia, siendo necesario complementarla con el desarrollo normativo
especifico enumerado en el presente apartado:

e Metodologia interna para la realizacion de evolutivos y proyectos en el &mbito de SAP-
MD: NO - GG- Metodologia de Proyectos

e Normativa de nomenclatura de ficheros para evoluciones y proyectos en el ambito SAP-
MD.

e Normativa de documentacion de los Documentos de Analisis Funcional de un sistema de
informacion basado en la plataforma SAP.

e Normativa para la diagramacion de procesos utilizando Bizagi.

e Normativa de documentacion de Soluciones Técnicas en SAP.

e Normativa de documentacion de los Documentos de Disefio Técnico detallado en SAP.

e Normativa de documentacion de los Documentos de Resumenes Técnicos de Proceso en
SAP.

e Normativa para la codificacion (desarrollo) y documentacion de programas en sistemas
de informacion basados en plataforma SAP (para ABAP, J2EE y BO-BW), ya especificado
anteriormente.

¢ Normativa de parametrizacidon de la plataforma SAP.

e Normativa de calidad: PR-GG-Procedimiento Auditoria Cédigo-vV01.02.doc

e Normativa para la elaboracion y ejecucidon de pruebas de un sistema de informacién
basado en la plataforma SAP.

e Metodologia para el proceso de migracion de datos entre sistemas.

e Normativa de Seguridad.

¢ Normativa para la definicion de Roles, Permisos y Aprovisionamiento de Usuarios en SAP

¢ Normativa de documentacién para Manuales de usuario.

¢ Normativa de Soporte.

e Normativa de Mantenimiento.

¢ Normativa de Integracion de Sistemas.

e Metodologia de Gestion de Entornos.

e Metodologia de Gestidn de Parches.

e Metodologia y proceso de encriptacion de entornos

Todos los trabajos realizados deben cumplir todos los requisitos de calidad exigidos por la
normativa de la Agencia descrita anteriormente, con el objetivo de asegurar la calidad de los
mismos conforme a los estandares que establecen. Estas normativas son una adaptacién de los
estandares de mercado, tales como ASAP, RunSAP, ITIL, etc.

Con caracter previo a la instalacion de cualquier nueva entrega, la Agencia verificard el
cumplimiento de los productos con respecto a sus normativas.
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b) Con el objetivo de detectar el incumplimiento de normativa el adjudicatario debera autoevaluar
su entregable, antes de su entrega segun los diferentes momentos que especifica la normativa,
con las herramientas vigentes en cada momento o de forma manual segun el caso, debiendo
haber superado lo establecido en dicha normativa en cuanto a indicadores de calidad. Las
herramientas vigentes a la firma del presente pliego son:

e Desarrollos ABAP — Codificacion. Mediante Code Inspector de SAP.

e Desarrollos ABAP — Documentacion de cédigo. Mediante la utilidad NEXUS ABAP.

e Ensucaso, ajuste en desarrollos J2EE. Mediante el Servicio de Control de Calidad SAVT.

e Resto de normativa o auditoria segin la lista de comprobaciones existente en cada
momento.

¢) El adjudicatario debera utilizar las herramientas vigentes en la Agencia para la ejecucion de
los servicios. Dichas herramientas en el momento de la firma del presente pliego, son:

. SAP Solution Manager (SolMan), en sus diferentes modulos, para el ciclo de vida de los
sistemas de Informacién. En particular, a titulo informativo y no restrictivo: Test
Workbench para la documentacién y ejecucion de pruebas.

. CBTA para el analisis de impacto (o andlisis de influencia). Los TBOM'’s necesarios para
este andlisis se generaran a través de la integracién de los datos de ejecucion de los
sistemas a través de UP, que en la actualidad esta configurado y funcionando. El
adjudicatario también es responsable de la actualizacion y mantenimiento de estos
sistemas.

. BCTA para construir y ejecutar test de forma automatica

. Application Incident Management (Service Desk) para el reporte de incidencias durante
las pruebas y el seguimiento y cierre de las mismas, en su caso.

. ChaRM Gestion de Cambios, para el control de los trabajos de actualizacién de cambios
y la gestion de Dual-Track (Retrofit) para la gestidn de las actualizaciones de “ciclo corto
y ciclo largo”, metodologia propuesta por SAP, en su caso.

. Aquellos necesarios para la monitorizacion y administracion de sistemas como puede ser
Technical Monitoring.

e Bizagi. Diagramacién de procesos.

e Erwin — Base de datos (mas informacién en http://www.madrid.org/arquitecturasw/)

e Framework ATLAS - entornos SAP, para desarrollos en J2EE (Mas informacién en
http://www.madrid.org/arquitecturasw/)

d) Eladjudicatario debera utilizar todos los sistemas de gestion indicados por la Agencia y cumplir
el procedimiento que regula su uso, en vigor o posteriores actualizaciones. A titulo informativo,
pero ni restrictivo ni excluyente, se enumeran algunos de ellos:

e Sistema de Gestién de Incidencias y Peticiones (SGIP) de registro de las incidencias,
peticiones y consultas, quejas de los usuarios y de la Agencia, y el procedimiento de
Gestion de Incidencias de la Agencia para tipificacion, escalado, y solucion de las mismas.

e Herramienta interna de gestion de encargos (SECO), y procedimiento de regulacién de
los mismos.
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Herramienta SAP para la gestion de Incidencias y Peticiones internas, SolMan Service
Desk, y el procedimiento de gestién de la Agencia para tipificacion, escalado, y solucion
de las mismas, en su caso.
Sistema/Portales para la gestion del conocimiento y gestién de la documentacion, y asi
facilitar las labores de este servicio en cualquiera de sus niveles. siendo responsabilidad
del adjudicatario la administracion y, si procede, la migracion de toda la informacion a
una nueva herramienta de gestién del conocimiento de la Agencia si se diera el caso,
antes de la finalizacion del contrato. Actualmente los portales que existen son Portal de
Soporte, Portal de tecnologia/normativa para SAP, Portal de gestién de Implantacion,
Portal de Comunicacion y Formacién del Usuario, Portal SolMan de gestion de proyecto
Sistema de Informacién de Control Horario (FIVA), y procedimiento de regulacion de los
mismos.
Utilidades y servicios satélites de los anteriores, donde a continuaciébn enumeramos
algunos de ellos:
REGISTRON, para el inventariado de médulos técnicos de los sistemas de
informacion.
POAPS, para inventariar el porfolio de aplicaciones.
Resto de informacion vinculada a servicios comunes como Firma digital, registro
electrénico, CSV, gestion de archivo, en caso de necesidad de integracién con ellos
y segun la normativa de integracion definida bajo
http://www.madrid.org/arquitecturaswy/)

e) Las que indigue en cada caso los estandares de trabajo (metodologias, normativas,

procedimientos operativos, de seguridad...).

La Agencia no aceptara costes adicionales por posibles impactos en cambios tecnologicos, que
deberan ser asumidos siempre por el adjudicatario. En el caso de que el adjudicatario para
acometer estos requerimientos necesitara la adaptacion de las infraestructuras tecnoldgicas,
comunicaciones, sistemas y/o software de sus instalaciones, dichas adaptaciones correran a
cargo del adjudicatario.

CLAUSULA 4.- ALCANCE Y DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS A REALIZAR

A continuacién se detallan la tipologia de los servicios objeto del contrato que el adjudicatario
debera realizar y garantizar, ajustdndose a los procedimientos y estdndares establecidos por la
Agencia, y en los entornos definidos en el apartado 3.2 &mbito técnico de actuacion.

De forma resumida son los siguientes:

Servicio de Caracter General:
0 Servicio de Mantenimiento Continuo de los Sistemas de Informacién
o Coordinacion, Gestion y Control global de los servicios y equipos de trabajo ante la

Agencia

Servicios bajo demanda:
0 Servicios de Soporte funcional o técnico especializado
0 Servicio de Evolucion o Proyectos Llave en mano de desarrollo e implantacién de

nuevas funcionalidades
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Para desempefiar los Servicios objeto del presente pliego, los adjudicatarios estan obligados a
aplicar el Modelo de Prestacion de Servicio especificados en la Clausula 6 Modelo de
prestacion de los Servicios.

Los servicios recogidos al amparo del presente pliego se clasifican atendiendo a las actividades
gue se recogen en cada uno de ellos y al modelo de prestacion.

El modelo mencionado sigue el siguiente esquema:

Servicios Caracter General Servicios Bajo Demanda

S
y N

N
. . o Consultoria Funcional/Técnica.
Mantenimiento Correctivo _  Gestion del especlallzada

-
z .

z

oz

Servicio S —
- - Proyectos Llave en Mano -
Nuevas implantaciones médulos
Actualizaciones de version

Nuevos desarrollos amplio alcance
Actualizacién de Datos S
Adaptacion Menor

Documentacién

Actualizacion parches

Servicios de Caracter General

Agrupa las lineas de trabajo que permiten garantizar una adecuada disponibilidad y correcto
funcionamiento de los servicios prestados por las aplicaciones y componentes objeto del pliego.
Se incluyen, ademas aquellos servicios que permiten a la Agencia dar un soporte técnico y de
conocimiento continuo de alto valor tanto del sistema como de los procesos de negocio.

La Agencia considera de maxima importancia, la implicacion del adjudicatario en la resolucion de
situaciones de discontinuidad en el servicio. Para ello, se exige al adjudicatario el compromiso de:

e Atencidn presencial y continua

e Realizar todas las acciones necesarias para conseguir la continuidad en el Servicio.

e Colaborar con los equipos multidisciplinares de la Agencia (Administracién, comunicaciones,
infraestructuras, arquitecturas, seguridad).

e Analizar el origen de los problemas como dato a tener en cuenta para la prevencion de errores
y problemas futuros y la mejora del Servicio.

Los Servicios de Caracter General comprenden las siguientes actividades:
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e Coordinacion y gestion del Servicio
¢ Mantenimiento Correctivo

e Consultas Técnicas o de datos

e Actualizacion de Datos

e Adaptaciones Evolutivas Menores
e Documentacién

e Actualizacién de parches

En este ambito se han definido niveles de servicio para incidentes correctivos en funcion de la

criticidad del proceso de negocio afectado y la gravedad de su impacto para el
usuario/departamento. Anexo 1.- Acuerdos de nivel se servicio y penalidades.

Servicios Bajo Demanda:

Los Servicios Bajo Demanda tienen una doble naturaleza:

e Servicios de Soporte Funcional o Técnico especializado
e Evolutivos o Proyectos llave en mano de desarrollo, prototipos, actualizacion o implantacion
de nuevas funcionalidades.

Los primeros son requeridos como servicios especializados para tareas de consultoria funcional
o0 técnica y en diversos ambitos, y los segundo como necesidades de evoluciéon de mayor alcance
y con modelos metodolégicos propios

4.1.- Servicios de Caracter general: Servicio de Mantenimiento contintio de los Sistemas
de Informacion y su coordinacién y gestion.

Con el objetivo de garantizar el correcto mantenimiento de los sistemas de informacion requeridos
en este contrato, el adjudicatario, a través del personal adscrito a la ejecucion del servicio y de
acuerdo con las instrucciones, la inspeccidn y control técnico de los responsables designados por
la Agencia, debera prestar diferentes servicios para el mantenimiento de dichos sistemas.

Dentro de esta categoria, todas las actividades estaran especializadas en los siguientes ambitos
funcionales SAP de partida:

e Gestion de Recursos-Humanos

e Gestidn Econdmico-Financiera y de Control de Gestidn

e Gestién de la demanda y planificacién

e Gestidn de Contratacion, Compras y Logistica

e Gestidn de Activos Técnicos y Proyectos

¢ Resto funcionalidades Z, y otros servicios comunes (WF, Content Server, DMS, RM, BP,....)
o de integracién (PI) y movilidad.

Bajo esta denominacion de “Servicios de Caracter General”, se incluiran todas las actividades que
se requieren sobre la capa de aplicacién e interfaces en los sistemas y entornos necesarios para
garantizar su operacion continua en produccion, asi como su gestion y coordinacion.

Las actividades de este tipo de mantenimiento no estan sujetas a planificacion y deberan ser
atendidas segun los niveles de servicio especificados en este pliego.
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Se considera “linea base” al conjunto de toda la base instalada y desarrollo realizado de los
modulos funcionales en produccion en el momento de iniciar la ejecucién del contrato, asi como
cualquier desarrollo que se encuentre en cualquiera de las fases previas a su puesta en produccion
(construccion, pruebas, etc.) en cualquiera de los entornos de la plataforma (desarrollo, validacion,
formacion, pre-produccion, etc.) y con fecha planificada de entrega al cliente.

La normativa de la Agencia sigue los principios definidos por SAP para la implantacion y el
mantenimiento de los sistemas, en particular la gestion documental a través del plano empresarial,
la gestion de pruebas a través de Test Workbench, gestion de impacto de cambios con CBTA-
TBOM, todos estos como componentes de SAP Solution Manager. Un mayor detalle de los
procesos y herramientas que deben utilizarse, puede encontrarse en la metodologia de la Agencia
para evolutivos en el Sistema SAP-MD indicada en el apartado de la Clausula 3.- Ambito de
actuacion.

El adjudicatario sera responsable del mantenimiento de la linea base de la capa de aplicacion e
interfaces de plataforma SAP-MD y de las nuevas evoluciones o desarrollos incorporados, y para
ello, cumplir lo establecido por la normativa de la Agencia.

Se considera incluido en este servicio cualquier accidon encaminada a mantener y estabilizar en su
caso de nuevos moédulos o funcionalidades desarrollados/parametrizados tanto de forma previa a
la vigencia de este contrato como durante la vigencia del mismo, y su inclusién en la linea base
de la plataforma SAP-MD, asi como a mantener el nivel de parches actualizado.

Su tipificacion es la siguiente:
4.1.1.- Mantenimiento Correctivo:

Actividades a realizar en el software (programas, interfaces), configuracion, modelo de datos,
documentacion, etc. ante un funcionamiento incorrecto, deficiente o incompleto, sin incremento de
funcionalidad y con la finalidad de solventar el incidente detectado.

4.1.2.- Consultas Funcional y/o Técnica:

Actividades orientadas a resolver las dudas funcionales, técnicas o de utilizacién de las
aplicaciones.

4.1.3.- Consulta de Datos:

Actividades orientadas a extraer de manera puntual datos en las tablas de Base de Datos. Suelen
dar respuesta a necesidades de informacién singular que precisan de cierta agilidad en la
obtencidn de los datos requeridos.

4.1.4.- Actualizacion de Datos:

Actividades orientadas a modificar de manera puntual datos en las tablas de Base de Datos.
Suelen dar respuesta a la necesidad de correccion de un error puntual directamente en la base de
datos.

4.1.5.- Adaptaciones Evolutivas menores:

Las adaptaciones menores son cambios necesarios para garantizar la continuidad y mejora del
sistema, requieren rapidez, especializacion en su ejecucion y demandan agilidad en su puesta en
servicio y normalmente con un alcance reducido. Por ello, las etapas de la construccién de dicha
mejora se pueden condensar para responder de forma eficaz y eficiente a la demanda a diferencia
de otras necesidades planificadas.
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4.1.6.- Documentacion

Los servicios que se describen en este apartado incluyen todas las actividades relacionadas con
la adecuada actualizacién de la documentacion técnica de las aplicaciones afectadas, segun las
necesidades de la Agencia.

Actividades orientadas a la mejora de la documentacion en cualquiera de los aspectos de los
Sistemas de Informacién de la plataforma SAP-MD existente previamente al inicio de la fase de
Pleno Servicio del presente contrato, como puede ser:

v Elaboracién/Actualizacién de documentacién funcional o de usuario (documentos
de analisis, disefios técnicos, manuales de usuario, documentacion de
programas,...).

v Elaboracién/Actualizacion de documentacién técnica (desarrollos, disefios
técnicos, pruebas, resimenes técnicos, etc.)

Cabe destacar que toda la documentacion asociada a cualquiera de los otros servicios del
presente pliego, forman parte de los entregables de dichos servicios, y como consecuencia deben
estar contemplados como parte de ellos y en los repositorios definidos a tal fin en cada caso.

4.1.7.- Actualizacion continua de parches:

Se entendera por actualizaciéon cualquier mejora realizada sobre la funcionalidad que el fabricante
incorpore a sus productos licenciados objeto del servicio (habitualmente mediante Service Packs,
Notas o Hot Fixes), tanto se traten de parches y versiones nuevas completas o parciales.

El adjudicatario se compromete, previa autorizacion y supervision por parte de la Agencia a
mantener actualizadas las aplicaciones instaladas hasta el Ultimo nivel de actualizaciones
funcionales o cualquier tipo de mejora liberada por el fabricante SAP de los productos software
objeto del presente contrato.

Actualizacion de nivel de parches HR: Se hace especialmente importante en el Servicio de
mantenimiento continuo, la actualizacion en dos ciclos (minimo) anuales por necesidades en el
modulo de nédminay cuando corresponda la necesidad de nivelar los Support Package Stack (SPS)
de versiones en el resto de componentes de SW. Los trabajos bajo esta tarea se describen
detalladamente en Anexo 3.- Tareas Periddicas a realizar en los sistemas.

4.1.8.- Gestién del Servicio: Coordinacion, Gestién y Control global de los servicios y
equipos de trabajo ante la Agencia

El adjudicatario asumira la organizacidén de sus propios recursos. Asi mismo asumira, dentro del
marco fijado por esta Agencia, la organizacion del servicio que se contrata y, por tanto, ejercera el
poder organizativo y de direccion de sus recursos humanos que constituyan los equipos de trabajo,
para el cumplimiento de los fines que se le encomiendan.

Se agrupan aqui las diferentes actividades necesarias para asegurar que la ejecucion de los
servicios se ajusta al Modelo de la Agencia, adoptando sus estandares, con los niveles de calidad
requeridos y ayudando a su consolidacion y evolucion.

La Gestion del Servicio incluye, entre otras:

1) Asegurar el nivel de interlocucidn con la Agencia en términos de servicio.
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Asegurar que sus equipos tienen el conocimiento del Modelo de Servicio y que éste se
aplica en consonancia con los requerimientos de la Agencia.

Garantizar en el equipo prestador del servicio la correcta adquisicion y aplicaciéon del
conocimiento de los estandares de trabajo establecidos para la adecuada prestacién de los
servicios a largo de la vida del contrato.

Asegurar la vision integral del servicio prestado y contribuir activamente a su mejora
continua.

Gestionar, coordinar y hacer el seguimiento de todos los servicios objeto del contrato.

Elaborar o coordinar la elaboracién de todos los informes requeridos por la Agencia, de tipo
seguimiento/estado/ejecutivos/andlisis con la periodicidad indicada por la Agencia o a
demanda. Entre otros, por ejemplo, incluye los siguientes:

¢ Informe de Seguimiento del Servicio.

¢ Informe de Seguimiento de los Servicios prestados.

¢ Informe de Volumetrias de la actividad en el sistema por modulo funcional.
e Informe de Volumetrias de tablas

¢ Informe de Organizacion del equipo de trabajo.

¢ Informe de Cumplimiento de ANS de los servicios prestados.

¢ Informe de Seguimiento de las I/P/Cs: por cada incidente se aportara informacion del
estado, horas consumidas en la solucion, desglose por perfil y equipo de trabajo dedicado.

¢ Informe de Seguimiento de Encargos: por cada encargo planificado se aportara estimacion
en horas de la solucion y perfil, informacion del grado de avance, horas consumidas en
su realizacion, desglose por perfil y equipo de trabajo dedicado.

Gestionar la totalidad de sus recursos para producir los servicios requeridos.

Garantizar en el equipo prestador del servicio la correcta adquisicion del conocimiento
funcional y técnico necesario para la adecuada prestacion de los servicios a largo de la vida
del contrato.

Gestionar la planificacion de todos los trabajos objeto del contrato.

10) Supervision y control del trabajo realizado por los miembros del equipo y las actividades

realizadas e informar a la Agencia de las posibles incidencias y seguimiento o desviaciones
de plazos.

11) Analisis y gestion de riesgos.

12) Asegurar el cumplimiento de los estandares de calidad establecidos en todas las

entregas realizadas a la Agencia, tanto de software, como de documentacidn, informes,
presentaciones o cualquier entregable relacionado con la prestacion de los servicios objeto del
presente contrato.

13) Asegurar la mejor calidad del servicio de puesta en produccidon de aplicaciones,

realizando dichos procesos de acuerdo a los plazos y procedimientos acordados de forma que
no impacte negativamente en los sistemas productivos.
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14) Coordinacion del apoyo técnico y la formacién necesaria que el adjudicatario suministrara
al equipo humano que realice los trabajos objeto del contrato, en todas aquellas materias que
sean necesarias para el perfecto desempefio de dichos trabajos.

15) Actualizacién y seguimiento de las incidencias y peticiones.

16) Garantizar los niveles de servicio requeridos por la Agencia. Realizacién de los informes
periodicos de la Gestion del Servicio, a demanda de la Agencia.

17) Supervisar y controlar que en todo momento la documentaciéon del sistema de
informacion se encuentre actualizada. Control y mantenimiento del repositorio de
documentacion conforme a la normativa establecida por la Agencia.

18) Gestionar adecuadamente el conocimiento recibido y generado a lo largo de la ejecucion del
contrato, garantizando su documentacién y traspaso a la Agencia de forma periédica y
continua.

19) Administracion y gestidn de las herramientas de apoyo para la prestacion, seguimiento y
control de todos los servicios incluidos en el pliego.

20) Elaboracioén y distribucion de las actas de todas las reuniones mantenidas en el &mbito del
proyecto, tanto de reuniones de seguimiento como de trabajo propiamente dicho.
Seguimiento de los acuerdos y acciones tomadas en las reuniones.

4.2.- Servicios bajo demanda

4.2.1.- Servicios de Soporte Funcional o Técnico especializado

La principal relacion de actividades, bajo peticion por MD, dentro de este Servicio seria las
siguientes:

e Consultoria especializada Senior funcional o técnica para aportar soluciones ante nuevas
problematicas planteadas por los usuarios y/o la Agencia y documentacién de las mismas.

e Soporte especializados sistema.

e Parametrizacion del sistema

e Elaboracion de la documentacion del sistema.

e Traspaso del conocimiento.

e Formacion y soporte

e Presentaciones, demostraciones y/o prototipos de funcionalidad de los sistemas de
informacién a usuarios y/o la Agencia.

e Estudios de impacto y/o viabilidad de nuevas funcionalidades o modificaciones de
funcionalidad.

e Toma de requisitos funcionales y documentacion de los mismos.

La prestacion de Servicios se caracteriza por requerir la incorporacién agil de los perfiles
solicitados, por lo cual la prestacion del servicio de soporte especializado podra ser solicitada para
una atencién a la necesidad de prioridad alta con en un maximo de 3 dias laborables.

En el caso de que el adjudicatario se retrase en la incorporacion del perfil demandado para la
prestacién del servicio o bien presente a un candidato que no cumpla con los requisitos marcados
en el presente pliego, lo que podria producir el consiguiente retraso en la atencion al servicio
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requerido, se vera afectado el correspondiente indicador de nivel de servicio y penalizacion
especificada en el Anexo 1.- Acuerdos de nivel de servicio y penalizaciones.

El adjudicatario debe garantizar un equipo adicional prestador de los Servicios de Soporte.

4.2.2.- Mantenimiento Evolutivo

De diversa naturaleza, los mantenimientos evolutivos requieren de una definicion detallada de
requisitos, estimaciéon en esfuerzos y plazos a la vez que requiere un seguimiento y una gestion
de comunicacion y documental mas intensiva y normalmente una validacion funcional por el cliente
previo al despliegue.

Este tipo de trabajos de Mantenimiento, en la medida en que desborde la capacidad del Equipo
Base, y en funcion de su alcance, envergadura y plazo, podran ser orientados a su atencién bajo
la modalidad de Servicio bajo Demanda, a través de un equipo extendido.

Los trabajos, segun la naturaleza, se encuentran los siguientes:

Mantenimiento Preventivo: Ejecucidn de las acciones a realizar sobre el comportamiento de
los sistemas de informacion, con el propdésito de prevenir problemas latentes antes de que
estos ocurran y mejorar la calidad de dichos sistemas, sin afiadir nueva funcionalidad,
conforme al Plan de trabajo trimestral continto definido.

Mantenimiento Adaptativo Legal: Ejecucién de las acciones de mantenimiento de los
sistemas de informacion de la base instalada necesarias para adaptar dichos sistemas de
informacién a cambios legales y/o normativas en cualquiera de los ambitos que afectan a la
Agencia, es decir Normativa Internacional, de la Unién Europea, Nacional , Autonémica o
Municipal.

Mantenimiento Adaptativo Tecnoldgico: Ejecucion de las actividades necesarias en el
software de la plataforma SAP-MD motivadas por la necesidad de cambio de versién o entorno
de alguno/s de los componentes (cambios de configuracion o upgrade del hardware, software
de base, gestores de base de datos, de la plataforma SAP, comunicaciones, evolucion a
tecnologia HANA, etc.) en los que el sistema software debe operar.

Actualizaciones funcionales de producto SAP: Ejecucion de las acciones de adaptacion de
los sistemas de informacion para cubrir las actualizaciones funcionales liberadas por el
fabricante, realizando las adaptaciones oportunas (parametrizacion, desarrollo, etc.) en las
aplicaciones para su correcto funcionamiento.

Mantenimiento Perfectivo: Ejecucidn de acciones de insercidn, eliminacion, modificacion,
ampliacion y/o mejora realizadas sobre el sistema después de su entrega para mejorar su
funcionamiento y/o mantenibilidad en cualquiera de sus aspectos. Dentro de este servicio, por
ejemplo, se tratarian la reestructuracion de cédigo, definicion mas clara de los sistemas y
optimizacion de rendimiento y eficiencia, re-ingenieria de procesos funcionales o del proceso
de gestion de usuarios y roles, etc.

Nuevas funcionalidades: Ampliacién y/o mejora del sistema de informacion para satisfacer
los cambios en las necesidades de la Agencia.
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4.2.3.- Servicio de Proyectos Llave en mano de desarrollo, actualizacién o implantacién de
nuevas funcionalidades

Son actualizaciones o mejoras funcionales sobre los sistemas de informacién de amplio alcance,
incluyendo las actividades de andlisis, disefio, parametrizacion, desarrollo, pruebas, calidad,
implantacion, despliegue y/o documentacion técnica, funcional y de usuario. Se gestionan por tanto
a través de una planificacién, con hitos o fases pre-valoradas y comprometidas en alcance, coste
y plazo, y por tanto estan sujetos a unos cumplimientos acordados y medidos bajo ANS’s de
Producto/Servicio, definidos en el Anexo 1.- Acuerdos de Nivel de Servicio y Penalidades.

CLAUSULA 5.- EQUIPO PRESTADOR DEL SERVICIO

Para la prestacidn de los servicios objeto del contrato, el adjudicatario conformara un equipo con
la cualificacion y el perfil técnico minimos, que se detalla en el Anexo 2.- Perfil técnico y
Profesional del equipo de trabajo, cuyo cumplimiento se habra de acreditar en la forma que se
indica a continuacion.

El adjudicatario asumira la organizacién de los trabajos que se contrata, dentro del marco fijado
por la Agencia, y, por tanto, ejercera el poder organizativo y de direccion de los recursos humanos
que constituyan los equipos de trabajo, para el cumplimiento de los fines que se le encomiendan.

La incorporacién o sustitucion de miembros del equipo adscrito durante la ejecucién del servicio,
se atendera manteniendo, al menos, los requisitos establecidos como minimo para cada perfil, y
deberan ser acreditados de igual manera.

Dicha acreditacion consistira en la aportacion de los Curriculum Vitae tal y como se especifica en
las clausulas siguientes.

Con objeto de contrastar la experiencia y conocimiento de los técnicos presentados, la Agencia se
reserva el derecho a poder realizar entrevista.

Todos los miembros de los equipos deberdn hablar castellano como lengua nativa o ser bilingies.
En caso de incluir recursos que no cumplan este perfil, el adjudicatario debera proporcionar, a
peticién de la Agencia, intérpretes que faciliten la comunicacion sin cargo adicional por la Agencia.

5.1.- Organizacién del equipo

Para desempenfar los servicios objeto del pliego, el adjudicatario debera contemplar la siguiente
organizacion:

o EQUIPO BASE: El adjudicatario contard con una capacidad productiva configurada en
este equipo de trabajo estable que garantice el nivel de especializacion requerido para esa
tipologia de servicios, lo que supone una permanencia del conocimiento a lo largo de la
duracion del contrato, tanto del traspasado inicialmente, como del adquirido durante la
prestacion de los servicios. Es el equipo que realizara todos los trabajos y servicios
especificados en la Clausula 6.- Modelo de prestacion de los Servicios bajo el modelo
econdmico de Cuota Fija, descrito en la Clausula 11.- Certificacion de los Servicios.
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e EQUIPO EXTENDIDO: Es el equipo que realizara todos los trabajos y servicios
especificados en la Clausula 6.- Modelo de prestacidon de los Servicios bajo el modelo
economico de consumo Variable, descrito en la Clausula Clausula 7.-requerimientos
generales para la prestacion del servicio apartado Certificacién de los Servicios.
Este equipo deberé ser distinto y adicional al equipo base y con las capacidades y
perfiles adicionales necesarios para dar respuesta estos servicios, por lo que ningun
recurso gue forme parte del mismo, podra formar parte del equipo base presencial.

Ambos equipos deben caracterizarse por garantizar que las tareas a realizar se llevan a cabo de
manera eficiente, contando con las infraestructuras, herramientas, procesos y metodologias
necesarias para proporcionar el servicio demandado por la Agencia.

5.1.1.- Equipo Base

El Equipo Base se estructura de la siguiente forma teniendo en cuenta la tipologia de sus
actividades:

= Gestidn del Servicio, dedicado a las actividades de Coordinacion, Gestion y Control Global de
los servicios y de los equipos de trabajo ante la Agencia.

= Equipo de Trabajo Operativo, dedicado a las actividades operativas del Servicio de Caracter
General, Siendo necesaria una presencia continuada in-situ para atender el servicio de
manera eficiente. A este equipo se le dota con una capacidad de perfil especializado para el
apoyo al cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio definidos por tiempo de respuesta
y vinculados a procesos de criticidad alta para la Agencia.

Las actividades de este perfil especializado quedan exentas de la necesidad de operacion
presencial que se requiere para el equipo base operativo, pudiendo dar el servicio de forma
tanto remota como presencial.

Esta necesidad queda definida en el Anexo 1.- Acuerdos de nivel de servicio y
penalidades.

Se dimensiona conforme a lo indicado a continuacidon en nimero de recursos por perfil.

Rol Presencial FTE H?ras/mes
estimadas (*)
Consultor RRHH y Gestion del Senvicio Sl 0,5 80
Técnico SAP Mantenimiento Némina y RRHH S| 2 320
Técnico SAP Analista &mbito economico-financiero y logistica S| 1 160
Técnico SAP Desarrollo e Integraciones. N 1 160
Soporte especializado equipo base NO =0,14 22

* En agosto la necesidad por perfil se reduce al 50%

En el periodo de 10 dias habiles desde que el licitador propuesto como adjudicatario recibe el
requerimiento previo a la adjudicacion, éste debera entregar a la Agencia los Curriculum Vitae de
los componentes del Equipo de Trabajo para la prestacion de servicios. La Agencia comprobara
el cumplimiento de los requisitos de los candidatos propuestos previo a la adjudicacion.

El nUmero maximo de horas previsto para estos recursos estd especificado en la Clausula 11.-
Volumetrias del Servicio Requerido.
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El detalle del perfil técnico y profesional solicitado para cada componente del equipo se especifica
en el Anexo 3.- Perfil técnico y profesional del equipo.

5.1.2.- Equipo Extendido

El Equipo Extendido se estructura de la siguiente forma teniendo en cuentalatipologia de sus
actividades:

= Soporte especializado funcional/técnico Puntual
=  Proyectos Llave en Mano para nuevos desarrollos o funcionalidades de SAP-MD.

Este equipo debe ser distinto al Equipo para Servicios de Caracter General, para no interferir en
la prestacion de dichos servicios y tendra el adecuado apoyo por parte de su Organizacion para la
correcta ejecucion del servicio demandado.

Este equipo contara con los siguientes perfiles:

e Consultor Funcional SAP Senior (Perfil Consultor SAP Senior).
e Consultor Técnico SAP Senior (Perfil Consultor SAP Senior).
e Técnico SAP Desarrollo e Integraciones (Perfil Consultor SAP Junior).

Los componentes de este equipo de trabajo deben cumplir los requisitos minimos establecidos
para cada tipo de perfil y el adjudicatario debera entregar a la Agencia, previo a la prestacion del
servicio bajo demanda, los Curriculum Vitae de los componentes del equipo. La Agencia
comprobard el cumplimiento de los requisitos de los candidatos propuestos antes del inicio de las
tareas encomendadas.

Con objeto de contrastar la experiencia y conocimiento de los técnicos presentados, la Agencia se
reserva el derecho a poder realizar entrevista y/o prueba de conocimiento o similar

El detalle del perfil técnico y profesional solicitado para cada componente del equipo se especifica
en el Anexo 2.- Perfil técnico y profesional del equipo

5.2.- Configuracién de tareas del equipo por perfil

El personal prestador del servicio requerido en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas
debera desempefiar los siguientes roles:

5.2.1.- Director del Servicio

Es el responsable de los asuntos contractuales ante la Agencia. Es una persona adicional y
distinta al resto del Equipo de Trabajo. En el periodo de 10 dias habiles desde que el licitador
propuesto como adjudicatario recibe el requerimiento previo a la adjudicacion, éste debera
entregar a la Agencia el Curriculum Vitae del Director del Servicio.

Tiene entre otras las siguientes actuaciones:

a. Facilitar la capacitacion y guia en materia contractual al Responsable y Coordinador del
Servicio.
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b. Apoyar al Responsable y Coordinador del Servicio para mejorar la motivacion, minimizar el
grado de rotacion del equipo, y facilitar en su caso la captacion de recursos.

c. Revisary aprobar los Certificados de Servicios.

d. Asegurar el correcto seguimiento del contrato, comprobando el buen cumplimiento de los
Acuerdos de Nivel de Servicio (en adelante ANS), y la satisfaccion de la Agencia con
respecto al servicio.

e. Dar soporte al Equipo de Trabajo en cuanto a la formacion, la provision de medios, y los
procedimientos de la empresa del adjudicatario.

f. Identificar posibilidades de mejora en el servicio y, en su caso, asegurar la implantacion de
dichas mejoras.

5.2.2.- Responsable y Coordinador del Servicio

Es el responsable de las cuestiones relativas al servicio y de coordinacién del equipo ante la
Agencia. Se asigna dicho Rol al Consultor Senior Funcional del Equipo de Trabajo. En el
periodo de 10 dias habiles desde que el licitador propuesto como adjudicatario recibe el
requerimiento previo a la adjudicacion, éste debera entregar a la Agencia el Curriculum Vitae del
Responsable y coordinador del Servicio.

Se encontrara en permanente contacto con el personal que la Agencia designe a los efectos que
se sefialan en la Clausula 5.- Equipo Prestador del Servicio “Direccion de los Trabajos” del
Pliego de Clausulas Administrativas.

Este rol, tendrd que garantizar, entre otras, las siguientes actividades:

a. Reclutamiento y selecciéon de su personal, asegurando la adecuada asignacion, formacion
continua y capacitacion de los recursos que van a prestar el servicio.

b. Coordinar el apoyo técnico/funcional que el adjudicatario suministrarad a los miembros del
Equipo Técnico en los ambitos objeto del contrato, asi como la actualizacién de los
conocimientos de las Ultimas evoluciones tecnol6gicas en cuanto a mantenimiento y desarrollo
de aplicaciones.

c. Impartir con exclusividad instrucciones especificas sobre el trabajo a realizar a los empleados
del adjudicatario, siempre teniendo en cuenta la base de las instrucciones genéricas que se
desprendan de lo establecido en el presente Pliego y encaminadas al buen término del servicio.

d. Ejercer el mando, la coordinacion y organizacién sobre los profesionales del Equipo de Trabajo.
Los miembros del Equipo de Trabajo estaran siempre, a todos los efectos, bajo la disciplina
laboral y la direccion del contratista, con independencia de que en situaciones concretas, y por
necesidades del servicio, el adjudicatario destaque personas del Equipo de Trabajo en
cualquier centro de trabajo de la Agencia.

e. Recibir, gestionar y resolver en su caso, las incidencias que se produzcan y que sean emitidas
por el personal prestador del servicio.

f. Mantener con los responsables de la Agencia que corresponda, de forma mensual o con la
periodicidad que la Agencia determine, las reuniones necesarias para informar a la Agencia
sobre el estado de ejecucion del contrato, las incidencias producidas y su resolucién, asi como
determinar la configuracién del trabajo pendiente a realizar a corto y medio plazo.
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. Garantizar la rapidez en la incorporacion de los recursos para asegurar la ejecucion en fecha

de los servicios demandados.

. Revisar el rendimiento y el cumplimiento de objetivos de los miembros del Equipo de Trabajo.

Coordinacién de los grupos de trabajo del adjudicatario, garantizando que el personal asignado
para la ejecucién de los servicios esta disponible y cuenta con los medios y soporte necesarios
para la correcta ejecucion de sus tareas.

Verificar y asegurar la correcta formacion, el conocimiento, la capacitacion, y la experiencia
profesional en todas las incorporaciones al Equipo de Trabajo.

Detectar e informar a los responsables de la Agencia y al Responsable del Servicio, de los
riesgos y todas las posibles situaciones andmalas e incidencias que se puedan producir y que
puedan afectar negativamente a la calidad del servicio.

Supervisar y controlar las actividades realizadas por los miembros de su equipo, asegurando
los resultados esperados, corrigiendo las posibles incidencias que se puedan producir que
vayan en detrimento de una buena eficiencia, y por lo tanto pueda afectar a la calidad del
servicio y garantizando que se implementan las actividades pertinentes para su resolucion.

. Realizar funciones de soporte técnico al personal del equipo concentrando el conocimiento de

estandares y procedimientos relativos al ciclo de vida del software de la Agencia.

. Definicién, revisién, actualizacion y control del cumplimiento de la planificacién de los trabajos.

. Seguimiento y supervisién del adecuado cumplimiento de los ANS comprometidos con la

Agencia.

. Preparacion de la informacion necesaria para el seguimiento del servicio y participacion en

dichos Comités definidos por la Agencia.

La responsabilidad del Responsable y Coordinador Técnico serd garantizar la correcta ejecucion
de los puntos enumerados anteriormente, asi como la de actuar como interlocutor con el personal
de la Agencia.

5.2.3.- Consultor Funcional Senior Recursos Humanos

Debera realizar, entre otras, las siguientes tareas dentro de su ambito de competencia:

Preparar y participar en las reuniones de trabajo de su &mbito de actuacion.

Participacidon en las reuniones de toma de requerimientos especificas de su dominio de
actuacion para el desarrollo e implementacién de nuevos requerimientos funcionales y legales,
basado en su conocimiento sobre el producto.

Consultoria funcional o técnica para aportar soluciones ante nuevas problematicas planteadas
por los usuarios y/o Agencia.

Presentaciones, demostraciones y/o prototipos de funcionalidad de los sistemas de
informacién a usuarios y/o Agencia.

Estudios de impacto y/o viabilidad de nuevas funcionalidades o modificaciones de
funcionalidad existente.
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Disefio de soluciones en base a la definicion de nuevos requisitos funcionales, buscando la
coherencia con las mejores practicas de implantacion sobre el producto.

Parametrizacién del sistema.

Documentacion de las soluciones propuestas y procesos en respuesta a los nuevos
requerimientos de funcionalidad implementados y al mantenimiento correctivo, perfectivo y
evolutivo del sistema SAP, dentro de su &mbito de actuacion, acorde con la metodologia y
normativa existente en la Agencia.

Interlocucidn con equipo técnico y responsables de la Agencia.
Traspaso del conocimiento.

Formacion.

Los requisitos en cuanto a perfil profesional minimo, titulacion minima y actividad profesional
minima se especifican en Anexo 2.- Perfil Técnico y Profesional del equipo de trabajo

5.2.4.- Técnico SAP Mantenimiento Nomina y Recursos Humanos

Debera realizar, entre otras, las siguientes tareas dentro de su &mbito de competencia:

Participar en las reuniones de toma de requerimientos y andlisis de necesidades especificos
de su dominio de actuacion para el desarrollo e implementacion de nuevos requerimientos
funcionales y legales, basado en su conocimiento del producto.

Preparar y participar en las reuniones de trabajo de su &mbito de actuacion.

Realizar la parametrizacién, adaptacion, evolucion y mantenimiento de los procesos y Némina
de la Agencia asi como del resto de procesos implementados (Estructura Organizativa,
Formacion, Evaluacion del Desempefio, Objetivos y Desarrollo) buscando siempre la
coherencia de las soluciones con las mejores practicas de implantacion sobre el producto.

Documentar las soluciones técnicas y procesos en respuesta a los nuevos requerimientos de
funcionalidad implementados y al mantenimiento correctivo, perfectivo y evolutivo del sistema
SAP, dentro de su ambito de actuacion, acorde con la metodologia y normativa existente en
la Agencia.

Coordinar los trabajos asignados a analistas/programadores para la realizacion de los
desarrollos a medida.

Participar en las tareas de actualizacion del sistema mediante la supervision e identificacion
de los support packages del médulo de Recursos Humanos, realizando el andlisis de impacto
del contenido de los mismos, ajustes de cddigo y ejecucion de planes de pruebas de impacto
en los diferentes entornos de trabajo (Desarrollo, Validacion y Produccion).

Supervisién periddica, seguimiento y aplicacion de notas y nuevas funcionalidades liberadas
por SAP que aseguren la actualizacion continua de los procesos implementados en la
Agencia.

Participacion en los procesos de copia de entornos, realizando las tareas pre y post
actualizacion.

Imparticion de formacién al usuario final de las nuevas funcionalidades implementadas.

Num.Exp
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Soporte a usuarios de la Agencia.

Los requisitos en cuanto a perfil profesional minimo, titulacion minima y actividad profesional
minima se especifican en Anexo 2.- Perfil Técnico y Profesional del equipo de trabajo

5.2.5.- Técnico SAP Analista Econdmico-Financiero y logistica

Cada uno de estos Consultores debera realizar, entre otras, las siguientes tareas dentro de su
ambito de competencia:

Dar solucion a los requisitos planteados, optimizando la utilizacion de los procesos

estandares de SAP.

Diagramacién de procesos siguiendo técnicas estandares del mercado.

Elaboracién de maquetas o prototipos.

Realizacion de disefios técnicos detallados y desarrollos en ABAP/R3, WF, GESTION

DOCUMENTAL, DMS, BP, FORMULARIOS,...

Migracién de datos.

Mantenimiento de roles y perfiles de accesos a los sistemas de informacion.

Definicion, elaboracién y ejecucion de

0 Planes de pruebas funcionales.
0 Pruebas automaticas en plataforma SAP.
0 Pruebas de rendimiento, y estrés.

Realizacién de acciones de mantenimiento de los entornos, entre otros, sincronizacién entre

entornos, copia parcial/total entre entornos, ofuscacién de datos para su utilizacién en los

entornos.

Elaboracion de material de usuario.

¢ Elaboracion de las actas de las reuniones a las que asiste.

e Utilizacion de SAP Solution Manager para el desarrollo e implantacién de Sistemas de
Informacion.

e Disefio y desarrollo teniendo en cuenta el tratamiento de grandes volimenes de datos, de
tal forma que los procesos sean Gptimos.

e Optimizacién de procesos, transacciones, programas,....

¢ Codificacion y optimizacion de los programas a medida siguiendo la normativa existente en
la Agencia.

¢ Realizacion de auditorias de c6digo conforme se establece en la Agencia.

e Elaboracion de analisis funcional de procesos.

¢ Realizacion de pruebas de desarrollo, de integracion y de rendimiento.

e Participacion en reuniones de integracion del sistema SAP con otros sistemas.

¢ Realizacion del mantenimiento correctivo, perfectivo y evolutivo dentro de su ambito de
actuacion.

e Documentacién de las soluciones técnicas y procesos, en respuesta a los nuevos
requerimientos de funcionalidad implementados y al mantenimiento (correctivo, perfectivo y
evolutivo) dentro de su &mbito de actuacion, acorde con la metodologia y normativa
existente en la Agencia.

e Aplicacién de notas liberadas por SAP que sean requeridas.

¢ Realizacion de programas de carga y ejecucion de planes de pruebas.

e Participacion en los procesos de copia de entornos, realizando tareas pre y post
actualizacion.
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¢ Realizacion de los procesos de encriptacion de datos posteriores a las actualizaciones de
entornos.

Los requisitos en cuanto a perfil profesional minimo, titulacion minima y actividad profesional
minima se especifican en Anexo 2.- Perfil Técnico y Profesional del equipo de trabajo

5.2.6.- Técnico SAP desarrollo e Integraciones

Cada uno de estos Consultores debera realizar, entre otras, las siguientes tareas dentro de su
ambito de competencia:

Dar solucion a los requisitos planteados, optimizando la utilizacién de los procesos
estandares de SAP.
Diagramacién de procesos siguiendo técnicas estandares del mercado.
Elaboracién de maquetas o prototipos.
Realizacion de disefios técnicos detallados y desarrollos fundamentalmente en en Web
Services, PI, integraciones RFC, ademas de los ambitos ABAP/R3, WF, Gestion documental,
DMS, BP, Formularios, ...
Migracién de datos.
Mantenimiento de roles y perfiles de accesos a los sistemas de informacién.
Definicién, elaboracion y ejecucion de

0 Planes de pruebas funcionales.

0 Pruebas autométicas en plataforma SAP.

0 Pruebas de rendimiento, y estrés.
Realizacién de acciones de mantenimiento de los entornos, entre otros, sincronizacion entre
entornos, copia parcial/total entre entornos, ofuscacion de datos para su utilizacién en los
entornos.
Elaboracion de material de usuario.
Elaboracién de las actas de las reuniones a las que asiste.
Utilizacién de SAP Solution Manager para el desarrollo e implantacién de Sistemas de
Informacion.
Disefio y desarrollo teniendo en cuenta el tratamiento de grandes volimenes de datos, de tal
forma que los procesos sean Gptimos.
Optimizacidn de procesos, transacciones, programas,....
Codificacion y optimizacion de los programas a medida siguiendo la normativa existente en la
Agencia.
Realizacién de auditorias de cédigo conforme se establece en la Agencia.
Elaboracién de analisis funcional de procesos.
Realizacién de pruebas de desarrollo, de integracion y de rendimiento.
Participacidn en reuniones de integracion del sistema SAP con otros sistemas.
Realizacién del mantenimiento correctivo, perfectivo y evolutivo dentro de su ambito de
actuacion.
Documentacién de las soluciones técnicas y procesos, en respuesta a los nuevos
requerimientos de funcionalidad implementados y al mantenimiento (correctivo, perfectivo y
evolutivo) dentro de su ambito de actuacion, acorde con la metodologia y normativa existente
en la Agencia.
Aplicacion de notas liberadas por SAP que sean requeridas.
Realizacién de programas de carga y ejecucion de planes de pruebas.
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Participacion en los procesos de copia de entornos, realizando tareas pre y post actualizacion.
Realizacién de los procesos de encriptacién de datos posteriores a las actualizaciones de
entornos.

Los requisitos en cuanto a perfil profesional minimo, titulacion minima y actividad profesional
minima se especifican en Anexo 2.- Perfil Técnico y Profesional del equipo de trabajo

5.2.7.- Consultor Funcional SAP Senior

Cada uno de Consultores solicitados en su ambito debera poder realizar, entre otras, las siguientes
tareas dentro de su ambito funcional:

Deteccidn de necesidades del cliente. Transmisibn a sus respectivas areas de las
necesidades del usuario final.

Orientacidn al cliente en la implantacion de su modelo de gestidn.

Gestion de equipos de trabajo. Responsable del grupo de consultores de su @mbito y médulos
funcionales y soporte a los equipos de desarrollo.

Elaboracion de valoraciones de Encargo, estimacion y documentacion, segun se ha expuesto
en la clausula correspondiente.

Toma de requerimientos funcionales del sistema de informacion, indicando entre otros la
descripcién, escenario, proceso, si esta cubierto por el estandar, etc., velando por su
completitud asi como por la coherencia entre ellos.

Elaboracién de documentacion funcional del nuevo sistema, indicando entre otros la
descripcion, escenario, proceso, representacion gréafica de los procesos, integraciones, politica
de seguridad, roles afectados o nuevos roles, si esta cubierto por el estandar, informes, etc.
Utilizacién de SAP Solution Manager para el desarrollo e implantacién de Sistemas de
Informacion.

Elaboracion de las actas de las reuniones a las que asiste.

Andlisis y disefio funcional de WorkFlows.

Analisis y disefio de interfaces funcionales.

Disefio y realizacion de la parametrizacién técnica dentro los médulos de su &mbito funcional
de actuacion para las diferentes tecnologias SAP R3

Definicion, elaboracidén y documentacion de prototipos y/o maquetas.

Elaboracién, ejecucion y documentacién de las pruebas funcionales, de integracién entre
sistemas y de aceptaciéon de los mismos.

Elaboracién y tutorizacién de pruebas funcionales con la Agencia y/o los usuarios finales.
Definir, documentar y ejecutar los Planes de Migracién.

Realizar el material de usuario (manuales, ayudas en lineas y pildoras, etc.).

Definicion de la politica de accesos a los sistemas de informacién segun perfiles de trabajo
de los usuarios finales.

Analisis de impacto de los desarrollos requeridos en el modelo de SAP.

Participar en el disefio y seguimiento de los planes directores desarrollados durante el
proyecto (calidad, migracion, seguridad, pruebas, ...)

Participar en el disefio de metodologias de implementacion.

Los requisitos en cuanto a perfil profesional minimo, titulacion minima y actividad profesional
minima se especifican en Anexo 2.- Perfil Técnico y Profesional del equipo de trabajo
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5.2.8.- Consultor Técnico Especialista SAP Senior

Sera un perfil que realice las actividades relacionadas con los componentes tecnol6gicos de
Netweaver, para tareas sobre componentes en uso 0 nuevos componentes sobre los que se
pretende evolucionar.

e Consultor Técnico Especialista de componentes tecnoldgicos Netweaver, SAP Process
Integration (SAP-PI): Experto conocedor de SAP PI, web services, interfaces basados en RFC,
intercambio de ficheros, FTP SFTP, http, https, etc. de forma que proporcione soporte a todos
los ambitos funcionales, realice la parametrizacion y desarrollo de la solucién, y el
mantenimiento correctivo y evolutivo de la misma.

e Consultor Técnico Especialista de Migracion y carga de datos: Experto conocedor de técnicas
de migracion y carga de datos, asi como de programas de migracion y desarrollo de los mismos,
con el objetivo de ejecutar y garantizar planes de migracion, proporcionando también soporte
a todos los &mbitos funcionales.

e Consultor Técnico Especialista de SAP Solution Manager: Experto conocedor de la solucion
SAP Solution Manager y con experiencia en el uso e implantacion de Solution Manager en sus
diferentes médulos (Service Desk, Solution Documentation, Test Management, CBTA, Test
Workbench, CBTA,.....). Encargado de la definicién, parametrizacion y administracion de
SolMan, asi como de los desarrollos necesarios para la implantacion y mantenimiento de los
diferentes modulos de SolMan desde el punto de vista de ALM (toma de requisitos, BBP,
disefios técnicos, pruebas, codificacién-parametrizacion,....), teniendo en cuenta las buenas
practicas y recomendaciones de la Agencia y SAP.

e Consultor Técnico Especialista en R3 y ABAP4: Experto en parametrizacion y desarrollo de R3
y ABAP4, de forma que proporcione soporte a todos los ambitos funcionales, asi como la
aportaciéon de mejoras en cuanto a optimizacién del rendimiento del sistema y masividad de
datos.

e Consultor Técnico Especialista en - SAP Enterprise Portal - Java/SAP Netweaver: Experto
en parametrizacion y desarrollo de SAP SRM, SAP Enterprise Portal y Java sobre SAP
Netweaver, de forma que proporcione soporte a todos los ambitos funcionales.

e Consultor Técnico Especialista en SAP BI/BO/BW/DS: Experto en parametrizacion y desarrollo
de de SAP BO/ SAP BO-DS y SAP BI-BW, de forma que proporcione soporte a todos los
ambitos funcionales. Experto en el disefio y elaboracion de informes con SAP Crystal Solutions.

Los requisitos en cuanto a perfil profesional minimo, titulacion minima y actividad profesional
minima se especifican en Anexo 2.- Perfil Técnico y Profesional del equipo de trabajo

5.3.- Condicionantes del Equipo de Trabajo

Durante la ejecucion del contrato, la Agencia podra verificar en cualquier momento la adecuacion
a los requerimientos que se describen en este documento, segun los perfiles de titulacién
académica, formacion adicional y actividad profesional, para cada componente del Equipo de
Trabajo.

La falsedad de algun dato de los curriculos que se presenten para certificar la adecuacién a los
requerimientos que se mencionan anteriormente facultara a la Agencia a instar la resolucién del
contrato.
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5.4.- Formacion Continua

El Equipo de Trabajo debe tener un grado de especializacion y actualizacidon del conocimiento
técnico adecuados para asegurar un correcto desempefio de los servicios demandados.

Para ello, el adjudicatario comprometera un nimero medio anual de horas de formacién por
recurso (HMF) de treinta y dos horas en los &mbitos que se describen en la el objeto del presente
pliego en la prestacidon de los Servicios de Mantenimiento, Soporte y Evolucion de los Sistemas
Implantados sobre Plataforma ERP SAP en Agencia para la Administracion Digital de la
Comunidad de Madrid, por cada integrante del Equipo de Trabajo.

Las horas dedicadas a formacion no repercutirdn en ningun coste adicional para la Agencia.

Las horas dedicadas por el Equipo de Trabajo a la formacién se miden segun lo descrito en el
Anexo 1: Acuerdos de nivel de Servicio y penalidades, apartado E.

5.5.- Modificaciones en la composicién del Equipo de Trabajo que presta los Servicios

5.5.1.- Incorporacion y salida de recursos

En funcion de las necesidades que vayan surgiendo a lo largo del periodo que marca el contrato,
la Agencia podra solicitar la incorporacion o la salida de recursos.

Respecto a la incorporacion de recursos al Equipo de Trabajo, la Agencia solicitara el perfil
necesario, dentro de los &mbitos que se resefian en el Anexo 2.- Perfil técnico y Profesional del
equipo de trabajo

El adjudicatario debera tener la capacidad de incorporar al perfil demandado en un plazo méaximo
de 15 dias laborables.

El adjudicatario debera aportar la documentacion necesaria para poder evaluar por la Agencia la
idoneidad y cumplimiento de los requisitos en funcion del perfil. Los requisitos minimos para cada
perfil son los que se describen en Anexo 2.- Perfil técnico y Profesional del equipo de trabajo

En el caso de que el adjudicatario se retrase en la incorporacion del recurso demandado o bien
presente a un candidato que no cumpla con los requisitos marcados en el presente pliego, lo que
puede producir el consiguiente retraso en la incorporacion, se vera afectado el correspondiente
indicador y penalidad especificada en el Anexo 1.- Acuerdos de nivel de Servicio y
penalidades, apartado C- Gestidn de la incorporacion de Recursos.

Si bien, es funcién del Responsable del Servicio la adecuada gestion de los recursos del equipo
de trabajo, la Agencia podra requerir al adjudicatario la salida o baja de un recurso que forme
parte del equipo prestador del servicio por las siguientes causas:

¢ Organizativas.

e Descenso o0 ajuste en las necesidades o demanda de servicios.

e Mala prestacion del servicio, falta de integracién y/o adaptacion de un recurso al equipo de
trabajo.

e Cualquier otra causa que precise de un ajuste entre demanda de servicio y capacidad en el
equipo de trabajo.

En estos casos, la Agencia se compromete a notificarlo al Responsable del Servicio con 10 dias
laborables de antelacion.
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5.5.2.- Procedimiento de Sustitucion de Recursos del Equipo de Trabajo

El adjudicatario debera garantizar que dispone de los mecanismos adecuados para minimizar la
rotacion no planificada de los recursos que compondran el Equipo de Trabajo, para evitar la
pérdida no controlada de conocimiento, y el impacto en los niveles de servicio, imagen, dedicacion
adicional de la Agencia, etc. que esta situacion suele llevar asociada.

Por tanto, cualquier rotacidn en el equipo debe ser planificada y acordada entre el adjudicatario
y la Agencia. El proceso de sustitucidén se iniciard por cualquiera de las partes con la
correspondiente notificacion, al menos 10 dias laborables antes de que se requiera la baja del
recurso saliente.

En dicha notificacion se debe identificar expresamente al recurso que causara baja y la fecha
prevista de desincorporacion (Ultimo dia activo para el servicio). Si la Agencia es quien requiere la
sustitucidn, incluira en la notificacién la causa que provoca la peticién de sustitucion.

Una vez iniciado el proceso se atendera a lo indicado en el apartado anterior, 5.5.1 Incorporacion
y salida de recursos.

Ademads, el proveedor asegurara que el recurso entrante recibe una adecuada transferencia de
conocimiento durante un periodo de 15 dias laborables, teniendo en cuenta que dicho periodo no
computara a efectos de certificacién. Si la Agencia lo estimara conveniente, dicho plazo podra
reducirse. Paralelamente, el adjudicatario deberd proporcionar al recurso entrante, sin que
suponga coste alguno para la Agencia y fuera del horario dedicado a prestar el servicio, la
formacion necesaria para garantizar los niveles de calidad y eficiencia adecuados. Esta formacion
no tiene una duracidon especifica, pudiendo prolongarse incluso después del periodo de
solapamiento de ambos recursos.

Para garantizar lo expuesto anteriormente, se han definido los indicadores que se describen en el
Anexo 1.- Acuerdos de nivel de Servicio y penalidades.

El incumplimiento grave de los procedimientos de incorporacion y sustitucion que se describen
en este apartado facultara a la Agencia a instar la resolucién del contrato.

En este caso, se considera que existe un incumplimiento grave cuando existe penalidad en la
aplicacion de cualquiera de los indicadores citados RNO1, GIO1 en cualquiera de los siguientes
supuestos:

e durante tres meses consecutivos, y/o;
e en un minimo de cinco meses en cualquier periodo de diez meses.

‘ CLAUSULA 6.- MODELO DE PRESTACION DEL SERVICIO

Los servicios incluidos en el presente pliego se articularan mediante encargos, con independencia
de que sea el Equipo Base o el Equipo Extendido quien los ejecute (en funcién de la tipologia del
servicio) y, en consecuencia, independientemente tanto del esfuerzo de ejecucion necesario como
de la configuracion de certificacién del propio servicio (i.e. si el/los servicio/s se facturan dentro del
Servicio Caracter General o de Servicios bajo demanda, ver Clausula 11.4 Certificacion del
Servicio.

El Modelo de Servicio de la Agencia igualmente esta basado en el cumplimiento de los Acuerdos
de Nivel de Servicio ANS que se encuentran descritos en el Anexo 1.- Acuerdos de Nivel del
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Servicio y penalidades, y establecen los valores minimos, definidos para ciertos servicios,
exigidos al adjudicatario que vaya a prestar este servicio.

La Agencia podra revisar y ajustar el modelo en cualquier momento durante la ejecucion del
Contrato, siempre con el objetivo de obtener alguna mejora en el servicio. El adjudicatario podra
proponer a la Agencia modificaciones al modelo (procedimientos, plantillas, herramientas, etc.),
con el objetivo de mejorar la eficiencia y la calidad del servicio. Cualquier cambio en los
procedimientos vigentes necesitara la aprobacion por parte de la Agencia.

6.1.- Servicios de Caracter General: Equipo base

Servicio de Caracter General Dotacién Tareas asignadas Ubicacion de trabajo  Tipo certificacion

Mantenimiento correctivo

Consultas Técnicas o de datos
Perfiles técnicos para el
mantenimiento continuo,
correctivo y pequefio evolutivo

4 FTE para
Mantenimiento (*)

©o
~
N~
o
g
N
5
&
S
[92]
i
N
N
i
=
=
9]
>
()]
©
e
i
o]
(=2
5
3
<}
o
3.
(=24
D
<
2
s
B
IS

Actualizacién de Datos PRESENCIAL

Equipo Base CUOTA FUA

Adaptacién Menor
Documentacién
Ajuste de parches

Tareas de coordinacién y Gestion
Horizontal del Servicio y soporte
funcional para procesos clave de
RRHH en su mantenimiento
correctivo y evolutivo continuo
0,14 FTE Especialistas Tareas apoyo equipo operativo
Multi-Médulo presencial

0,5 FTE Responsables

R ble del Servicio y Soporte Senior RRHH
esponsable del Servicio y Soporte Senior Servicio (*)

Soporte Especializado equipo Base REMOTO/PRESENCIAL

* En agosto la necesidad por perfil se reduce al 50%

Equipo base: servicios, tareas y ubicacion

Por la naturaleza de la necesidad, estos servicios sera conviene tratarlos mediante un ciclo
de trabajo reducido:

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madri d.or:f};/cw

> Realizacion de Validaciony
Formulacion de los Cambios y Aceptacion de

Necesidad Entrega Entrega

6.1.1.- Formulacién de la necesidad

En la mayoria de las ocasiones, las tareas de este tipo se generan en el CAU de la Agencia,
incorporandose de forma automatica a la Herramienta de Seguimiento del Contrato, Clausula 9.2
Herramientas para la gestion del servicio. Son posibles otros mecanismos de incorporacion de
tareas, pero desde el punto de vista del adjudicatario, el Unico punto de incorporacion y
seguimiento sera la Herramienta de Seguimiento del Contrato determinada por la Agencia.
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En el momento de la formulacién de la necesidad la Agencia informara la fecha requerida de
resolucion para cada tipo de encargo, buscando principalmente el beneficio del servicio vy,
recordando siempre en este tipo de servicios la rapidez de ejecucion. La Agencia exigira un
determinado nivel de cumplimiento de las fechas de entrega indicadas y la atencién segun las
prioridades del negocio.

Los criterios generales para asignar el nivel de criticidad de encargos tipo correctivos se indican a
continuacion:

A Descripcion
Criticidad ;
La aplicacién o proceso esta catalogado como critico:
e Proceso Nomina
e Proceso Facturas
e Proceso Pagos
ALTA e [Estados e informes financieros oficiales

y

La situacién bloquea la operativa especifica del usuario, no existiendo un
camino alternativo que provea un resultado de calidad o con pérdida severa
del Servicio.

NORMAL Resto de situaciones.

6.1.1.1 Procesos SAP catalogados como Criticos
Procesos catalogados como criticos:

0 Proceso de Nomina y emisiones oficiales de IRPF, 190, Siltra....

0 Proceso de recepcion y registro de facturas de proveedores, conformacion y
contabilizacion.

o0 Proceso de remesas y Pago.

0 Procesos relacionados con la emisiéon de los informes y estados contables oficiales
requeridos a la Agencia por las distintas Administraciones.

Se han definido cuatro Procesos de negocio Criticos en el Sistema SAP-MD, para los cuales
es necesario realizar un seguimiento detallado conforme al cumplimiento de los niveles de servicio
establecidos de tiempos resolucion de incidentes en la Agencia, basados en su criticidad. En estos
procesos se definen niveles de Servicio, ANS’s particulares que garanticen el Servicio Continuo
en estos ambitos, que se encuentran descritos en el Anexo 1.- Acuerdos de Nivel del Servicio.

Todos ellos tienen un denominador adicional comun de todos ellos, més alla del caracter critico
del impacto (interno y externo) para la gestion de la Agencia, es el hecho de estar bajo requisitos
de caracter legal y por lo tanto se deben realizar tareas preventivas de subida de incremental de
parches y nuevas versiones del producto. Por esta razén, una de las tareas principales de los
Servicios de Caréacter General, y en coordinacion con el personal de la Agencia, sea la continua
nivelacion en las versiones del producto SAP.
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Para los procesos definidos como criticos, se les aplicara un Nivel de Servicio basado en los
tiempos de resolucién segun la criticidad del incidente. La criticidad determinara el tiempo maximo
de resolucion por parte del adjudicatario y por tanto su seguimiento detallado de cumplimiento.

El tiempo maximo de resolucién aplicable a los Servicios bajo un nivel de criticidad es el siguiente:

. Tiempo de Resolucién
Nivel L .
Maximo
ALTA < 24 horas
NORMAL < 4 dias

Se considerara como comienzo del computo de Tiempo de Resolucién:

e La fecha/hora de su naotificacion, si ésta se ha realizado dentro del horario
laborable (8:00 a 18:00).

e Las 8:00 de la mafiana del siguiente dia laborable, si ésta ha sido notificada
fuera del horario laborable.

Para el calculo del Tiempo de Resolucidon de los Servicios bajo ANS con Nivel de Criticidad
“Normal”, se consideraran calendario laborable de la Agencia, mientras que para los de Nivel de
Criticidad “Alta”, se considerara tiempo natural.

6.1.2.- Realizacién de los cambios y entrega
El adjudicatario realizara las actualizaciones necesarias para dar solucion al servicio solicitado.

Una vez finalizado el servicio, el adjudicatario debera formalizar la entrega a la Agencia, reflejando
tal situacion en las herramientas de gestion y seguimiento del servicio, e informando del esfuerzo
real dedicado a la resolucion del Servicio.

El adjudicatario debera utilizar los procedimientos y herramientas de gestion de configuracién que
determine la Agencia para la entrega de trabajos. Hasta el momento de la entrega del trabajo para
su puesta en produccion, serd responsabilidad del adjudicatario la gestién de la configuracién y el
manejo de versiones de los entregables, pudiendo utilizar, previa autorizacién por parte de la
Agencia, herramientas propias adicionales, siempre y cuando no supongan dificultades ni
limitaciones para la ejecucién de los procesos de puesta en produccién efectuados por la Agencia.

Sera responsabilidad del adjudicatario los entregables asociados a cada servicio. Por entregable
no solo se entiende el software generado o modificado, sino también la documentacioén (nueva o
actualizada), plan de pruebas, la informacion necesaria para la puesta en produccion, asi como,
todo aquello que el adjudicatario construya y entregue para dar solucién a la demanda de servicio
solicitado por la Agencia.
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6.1.3.- Validacién y aceptacion de la entrega

La Agencia revisa los entregables y procede a aceptar la entrega del servicio realizado si considera
gue cumple con lo requerido. Un trabajo no se considera finalizado hasta que la Agencia no realice
la aceptacién del mismo.

Si la Agencia rechaza la entrega del servicio, el trabajo pasara de nuevo a la fase de ejecucion. El
adjudicatario debera revisar y atender aquellos aspectos que han originado el rechazo y realizar
una nueva entrega.

En caso de que el trabajo sea rechazado se considerard, a todos los efectos, como no entregado,
contabilizando el tiempo de revision con cargo al adjudicatario, con las posibles repercusiones en
las métricas establecidas para los servicios bajo ANS.

En el caso de que un Servicio de Mantenimiento Correctivo haya sido aceptado y se verificara que
la solucion aplicada al Servicio:

¢ No ha resuelto por completo el problema original y/o,
e Origina cualquier efecto colateral y/o,

Equipo Extendido. Servicios, tareas y ubicacion

e Produce errores en las aplicaciones existentes, g
o
. . . . . . s ©
Se generara una reapertura del mismo servicio, con las posibles repercusiones en las métricas §§
establecidas en los ANS correspondientes. _g:
83
EQ
(=]
6.2.- Servicios Bajo Demanda: Equipo Extendido §§
6
?EH
Q
oz
Q0
58
SidsiEtod d Dotacién en pliego T ianad Ubicacion de trabaio | PO certificacién =
Ervicios bajo demanda Variable areas asighadas icacion de trabajo FlJO/VARlABLE : E
Consultoria Senior Funcional/Técnica Consultoria especializada 512 h/contrato Consultoria FuncionAaI y/o Técnica . %
SAP Senior | ©
15
CONSULTOR ERP Senior (Jefe 1342 h/contrato :‘ o
Proyecto) L, =
Realizacién de proyectos REMOTO/PRESENCIAL VARIABLE E S
Evolutivos y Proyectos Ilave en mano acordados en alcance, plazoy ‘j §
ANS's 1 ‘g
CONSULTOR ERP Junior 1870 h/contrato 3 g
3 D
9T
]
s
B
£

Los Servicios Bajo Demanda se gestionaran como encargos atendiendo a un ciclo de trabajo
completo:

Revision de Realizacion

Propuestay de los

Decisién de Cambiosy
Ejecucion Entrega

Formulacion Analisis y Validaciony
Aceptacion

de Entrega

de Propuesta
Necesidad de Solucion
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Para abordar esta tipologia de servicios sera necesaria una solicitud formalizada por parte de la
Agencia con los requisitos del servicio definidos, una valoracion previa vinculante por parte del
adjudicatario que comprometa el esfuerzo total de la prestacion del servicio (coste) y la fecha de
entrega (plazo), y una aceptacion de dicha propuesta por parte de la Agencia.

6.2.1.- Formulacién de la necesidad

La demanda de los servicios de estas caracteristicas surge, normalmente, de la necesidad de
consulta experta, evolucién y/o adaptacién de los sistemas de informacién que prestan servicio a
la Agencia.

Este tipo de servicios deben ser realizados necesariamente por capacidades adicionales,
diferentes del Equipo Base, para no interferir en los Servicios de Mantenimiento No Planificable
gue son responsabilidad de este ultimo.

En la solicitud de un Servicio Bajo Demanda, la Agencia aportara informacién al adjudicatario de:

¢ Alcance del trabajo a realizar.

¢ Identificacion de los entregables requeridos.

e Fecha méxima en que la valoracion debe estar entregada para su revision por parte de la
Agencia.

e Fecha maxima en que se requiere tener resuelto el trabajo por parte del adjudicatario.

e Prioridad del servicio

El Servicio Bajo Demanda de Soporte Funcional o Técnico admite dos niveles de prioridad: Alta
y Normal.

La prioridad alta se define en el Servicio de Consultoria especializada

La prioridad en los Servicios Bajo Demanda afecta al calculo de los ANS.

6.2.2.- Andlisis y propuesta de solucién

El adjudicatario debera realizar para cada servicio de esta tipologia solicitado, una Propuesta
Técnica o estimacion sin coste para la Agencia, que habra de ajustarse al formato requerido por
la Agencia, y al menos debera detallar:

e Planteamiento técnico de la solucion.

e Planificacién de las actividades a realizar, con su plazo de ejecucion y esfuerzo estimado en
numero de horas.

e Hitos de seguimiento y control, con la fecha de compromiso y entregables de cada uno de
ellos.

e Esfuerzo estimado global del servicio segun tipologia de actividades: informe, ajuste
configuracion, formacion, consulta especializada, etc., medido en nimero de horas.

¢ Fecha comprometida de entrega final.

La estimacion del esfuerzo del servicio por parte del adjudicatario sera vinculante para la
realizacion del trabajo una vez autorizada por la Agencia.

Siempre se debe contemplar, en la planificacion de las tareas, la realizacion por parte del
adjudicatario del traspaso del sistema al equipo de mantenimiento y la posible estabilizacién en su
caso del sistema en su caso tras su puesta en uso.
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6.2.3.- Revision de propuestay decision de ejecucion

La aprobacion de una propuesta técnica por parte de la Agencia supone un compromiso con el
adjudicatario al que se le encargue, respecto a la realizacion del trabajo solicitado en los términos
y compromisos que figuran en la misma: enfoque técnico, valoracion del esfuerzo necesario,
planificacion de las tareas a realizar y fecha de compromiso de entrega.

Ante el rechazo de una propuesta técnica por parte de la Agencia, el adjudicatario tiene la
obligacién de revisarla y volver a presentar una nueva propuesta. El rechazo no tiene por qué
implicar la modificacion de las fechas requeridas por la Agencia, ya sea para la propia entrega de
la valoracién como para la resolucion del trabajo solicitado.

Cabe la posibilidad de que ninguna de las propuestas técnicas entregadas por los adjudicatarios,
ni sus posibles adecuaciones a solicitud de la Agencia, se acaben ajustando a las necesidades de
la Agencia, o que éstas cambien, por lo que la realizacién de una propuesta técnica en ningun
caso garantizard la ejecucion del servicio para el que fue solicitada.

Si un Servicio Bajo Demanda es cancelado por la Agencia en fase de valoracion, y antes de haber
sido aceptado para su ejecucion, no supondra coste alguno para la Agencia.

6.2.4.- Realizacion de los cambios y entrega
El adjudicatario realizara las actualizaciones necesarias para dar solucion al servicio solicitado.

Durante la ejecucion de los Servicios Bajo Demanda se realizard un seguimiento periédico de
los mismos, atendiendo al modelo de servicio descrito en el presente pliego.

El adjudicatario informara en las Herramientas de Seguimiento del Contrato, Clausula 9:
Herramientas para la gestion del servicio,, de forma periédica, al menos una vez por semana,
las horas realizadas en las distintas tareas relacionadas con la ejecuciéon de los Servicios Bajo
Demanda, asi como de las horas estimadas restantes hasta su finalizacion.

Una vez finalizado el servicio, el adjudicatario debera formalizar laentrega a la Agencia, reflejando
tal situacion en las herramientas de gestidén y seguimiento del servicio.

El adjudicatario debera utilizar los procedimientos y herramientas de gestion de configuracién que
determine la Agencia para la entrega de trabajos. Hasta el momento de la entrega del trabajo para
su puesta en produccion, serd responsabilidad del adjudicatario la gestion de la configuracion y el
manejo de versiones de los entregables, pudiendo utilizar, previa autorizacién por parte de la
Agencia, herramientas propias adicionales, siempre y cuando no supongan dificultades ni
limitaciones para la ejecucién de los procesos de puesta en produccion efectuados por la Agencia.

Seran responsabilidad del adjudicatario los entregables asociados a cada servicio. Por entregable
no soélo entendemos el software generado o modificado en su caso, sino también la documentacién
(nueva o actualizada), plan de pruebas, la informacion necesaria para la puesta en produccion, asi
como, todo aquello que el adjudicatario construya y entregue para dar solucién a la demanda de
servicio solicitado por la Agencia.

Si durante la fase de ejecucién de un Servicio Bajo Demanda el alcance del trabajo solicitado o
los plazos para su realizacion varian de forma que el impacto es tal que no pueden mantenerse
los compromisos reflejados en la valoracién aceptada, sera necesario realizar una replanificacion,
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situacion que siempre debe tener el visto bueno por parte de la Agencia. El adjudicatario procedera
entonces a realizar una nueva propuesta técnica, o a modificar la existente.

Si un servicio que se encuentra en fase de ejecucion es cancelado por la Agencia, el nimero de
horas a certificar sera la parte proporcional de la valoracién en funcién al grado de avance del
servicio en el momento de su cancelacién, que se calcula de la siguiente forma:

Horas realizadas

Grado de avance = -
Horas realizadas + Horas Restantes

Donde:

e Grado_Avance: grado de avance del trabajo hasta el momento de su cancelacion.

e Horas_Realizadas: numero de horas realizadas por el adjudicatario hasta el momento de su
cancelacion.

e Horas_Restantes: numero de horas que en el momento de la cancelacion se estiman quedan
hasta la finalizacion del trabajo.

El nimero de horas a facturar en un servicio cancelado es el resultado de multiplicar el grado de
avance por el esfuerzo de la Valoracion aceptada.

Horas a certificar = Grado de Avance * Horas(perfil) de Valoracién Aceptadas

El grado de avance informado por el adjudicatario debera ser congruente con la entrega parcial de
productos efectuada a la cancelacion de los servicios, y debera estar informado en la Herramienta
de Seguimiento del Contrato determinada por la Agencia con la periodicidad requerida.

6.2.5.- Validacion y aceptacion de la entrega

La Agencia revisa los entregables y procede a aceptar la entrega del servicio realizado si
considera que cumple con lo requerido. Un trabajo no se considera finalizado hasta que la Agencia
no realice la aceptacion del mismo. A partir de dicha aceptacion, podréa ser facturable.

Si la Agencia rechaza la entrega del servicio, el trabajo pasara de nuevo a la fase de ejecucion.
El adjudicatario deberd revisar y atender aquellos aspectos que han originado el rechazo y realizar
una nueva entrega. Los compromisos que figuran en la valoracién aceptada por la Agencia siguen
teniendo validez.

Si el rechazo supusiera cancelacion del servicio y dicha cancelacion fuera achacable a la
actuacion del adjudicatario (calidad inaceptable de la entrega, falta de adecuacion del producto
entregado a los requisitos, producto no disponible y sin visos de disponibilidad una vez superada
la fecha de entrega,...), el adjudicatario no facturara ningun coste asociado a dicho servicio.

6.2.6.- Metodologia de Gestion de Proyectos

En el presente apartado se explica la metodologia a seguir para la construccion de un sistema de
informacién o proceso acorde a una planificacion, con una vision global del trabajo a realizar, y
con una valoracién del esfuerzo necesario para llevar a término la iniciativa. La Agencia solicitara
al adjudicatario una propuesta técnica del trabajo a realizar, segun el alcance de la necesidad.
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El adjudicatario deberéa elaborar y entregar una propuesta técnica, acorde al alcance solicitado,
con el enfoque técnico y funcional, la planificacion temporal y la valoracion del esfuerzo necesario
para la realizacion de los trabajos a ejecutar; en la misma deben estar detalladas y valoradas las
actividades de gestibn necesarias: asistencia a reuniones, tareas de seguimiento, etc. La
propuesta técnica habra de ajustarse al formato requerido por la Agencia, y no tendra coste para
la Agencia.

La Agencia revisa la propuesta del adjudicatario, y se realiza una puesta en comudn entre las partes
en el sentido de revisar detalladamente la valoracion de esfuerzos y plazos, para ajustar los
aspectos que no hayan sido entendidos correctamente, asi como para acercar posturas sobre la
estimacion de esfuerzo y la planificacién de los trabajos a realizar.

Una vez que la Agencia y el adjudicatario lleguen a un acuerdo sobre los términos de la propuesta,
y segun la planificacion y la naturaleza de los trabajos a realizar, el trabajo solicitado se convertira
en un servicio “llave en mano” acorde a las condiciones establecidas en la propuesta, tanto en los
compromisos establecidos en la misma como en su coste. La Agencia formalizara distintas
peticiones para la ejecucion del trabajo, segun el ciclo de la normativa de Gestién de Proyectos de
Desarrollo de Sistemas SAP-MD, en cada una de ellas debera estar incorporado el esfuerzo
necesario para la gestion y seguimiento, ajustado al alcance de cada peticion.

Una vez autorizada la ejecucion de un proyecto y segun la normativa interna de Gestion de
Proyectos de Desarrollo de Sistemas SAP-MD, NO - GG- Metodologia de Proyectos

CLAUSULA 7.- REQUERIMIENTOS GENERALES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

7.1.- Horario de la prestacién del servicio

El horario habitual o presencial de la prestacion del servicio seré de lunes a viernes laborables
de 8:00 a 18:00 h., pudiéndose variar este horario dentro de la franja horaria comprendida entre
las 7:00 y las 22:00 (horario presencial extendido), cumpliendo la misma presencia diaria, en
funcion de las necesidades del servicio a peticion de la Agencia.

En el mes de agosto este horario sera de 9:00 a 17:00 h. Igualmente se considera una reduccién
al 50% de las necesidades de equipo base presencial, ajustdndose por tanto, tanto la cuota fija
como los umbrales teéricos del niveles de servicio vinculados con la cuota o cobertura presencial
continuada.

Las intervenciones que por necesidades de mantenimiento que puedan interferir en la operativa
habitual del usuario y/o ejecucién de procesos criticos 0 que no sean compatibles con el horario
de servicio habitual, deberan realizarse, salvo autorizaciéon de la Agencia, fuera del horario
habitual de prestacion del servicio incluyendo sabados, domingos y festivos.

Las intervenciones por necesidades de mantenimiento, que no afecten a la operativa habitual ni
procesos criticos, podran realizarse dentro del horario habitual de prestacion del servicio, salvo
peticién de la Agencia de realizar fuera de este horario.

Se considerara como festivos, los festivos de Madrid Capital.

Para actuaciones especificas o necesidades del servicio, se contempla la posibilidad de prestar
el servicio de forma remota sobre entornos no productivos, siempre previa autorizacion de la

NGm.Exp.: ECON/000133/2018 Pagina 37 de 77

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og/csv

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1221320258341730962776 Hl""””""" H || |I|||| ‘I ‘""" ‘Ill |||



*******

A\ : oS A B E o
@ madrid Comunidad de Madrid

Agencia, siendo los costes de infraestructura o cualquier otro coste adicional, por cuenta del
adjudicatario.

En caso de que, por necesidades del servicio debidamente justificadas por parte de la Agencia
(Por ejemplo, en el caso de incidencias criticas o0 momentos de proceso critico del Sistema de
Informacién, desarrollos urgentes, nomina, autorizacion y pagos de facturas, cambios en
infraestructuras y en general cualquier actuacion que pudiera interrumpir el servicio), los servicios
contratados requirieran la ejecucion de los mismos en sabados, domingos o dias no laborables en
la Madrid, o fuera de la franja horaria establecida anteriormente, esta Agencia no aceptara sobre-
costes adicionales por estas circunstancias, que deberan ser asumidos siempre por el contratista.
El adjudicatario debera dar este servicio especial de horario extendido, sin que estos servicios
supongan mas de un 2% del volumen méaximo de horas anuales previstas para desempeniar los
Servicios de Caracter General definidas en este documento. Estas intervenciones deberan ser
autorizadas con caracter previo y por escrito por el Responsable del Contrato de la Agencia, o en
quien tenga delegada esta funcion.

En el caso de que la Agencia considere por necesidades del servicio, que alguno de los servicios
contratados deba realizarse fuera del horario habitual o presencial extendido, la Agencia lo
solicitara de lunes a jueves durante el horario habitual de prestacién del servicio y viernes o
visperas de festivos hasta las 14:00 h, si su ejecucion se debe llevar a cabo al dia siguiente.

El adjudicatario a lo largo de toda la duracién del contrato debera cumplir el procedimiento que la
Agencia le comunique para el control de acceso y permanencia en las instalaciones y edificios de
la Comunidad de Madrid donde realice sus servicios, incluyendo el uso de las herramientas que la
Agencia ponga a su disposicidn para este fin.

7.2.- Lugar de la prestacion

Inicialmente el lugar de la prestacion de los servicios sera las instalaciones de la Agencia. El
adjudicatario contemplara en su oferta que la Agencia pueda requerir el desempefio de estos
servicios de forma parcial o total desde las instalaciones del adjudicatario. Se estableceran, en
todo caso, los procedimientos de ejecucién, control y seguimiento adecuados que garanticen la
correcta prestacion de los servicios.

En el caso de que se presten servicios en las instalaciones de la Agencia, el personal de la
empresa contratista que ejecute por cuenta de ésta trabajos directamente relacionados con el
objeto del presente contrato, utilizardn los medios de produccién fisicos y légicos de que hayan
sido provistos por la propia empresa contratista, salvo que por razones operativas asociadas a la
naturaleza del servicio a prestar, la Agencia proporcione medios, en todo caso con caracter
transitorio, a la empresa contratista, ya que se utilizaran Unicamente durante la ejecucion del
contrato y ademdas su uso estard limitado exclusivamente al desarrollo de los trabajos que
constituyen el objeto del mismo.

Se habilitara una conexién remota a una subred del adjudicatario tipo VPN a los entornos de
desarrollo y validacion para poder realizar actuaciones bajo los servicios definidos en el presente

pliego.
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7.3.- Certificaciones

Las empresas licitadoras deberan estar en posesion de al menos uno de los siguientes
certificados:

e Certificado de calidad 1SO 9001:2015 o equivalente, para actividades de prestacion de
servicios analogos a los requeridos en el presente procedimiento, emitido por alguna empresa
oficial de normalizacién o acreditacion,

e Certificado relativo al desarrollo, mantenimiento y operacion de sistemas de software CMMI
(Nivel 3 o superior),

Siendo éste un requisito indispensable para la prestacién del servicio al que hace referencia el
presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

A tal efecto, las empresas licitadoras deberan presentar obligatoriamente, dentro del Sobre N° 1 -
Documentacidon Administrativa, original o copia cotejada de la documentacion que acredite estar
en posesion de, al menos, uno de los dos certificados anteriormente citados, de conformidad con
lo establecido en el Pliego de Clausulas Administrativas.

La empresa que ha presentado la mejor oferta, con caracter previo a la adjudicacién, debera
acreditar estar en posesion de certificacion vigente como “SAP Service Partner” para el &mbito de
Espafia, asi como el compromiso de mantener dicha acreditacién durante el periodo de ejecucion
del presente contrato.

CLAUSULA 8.- FASES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La prestacion del servicio se articulara en tres fases diferenciadas:

8.1.- Fase de Transicion

La Fase de Transicion del contrato tiene por objetivo que el adjudicatario incorpore en su totalidad
al Equipo de Trabajo destinado a la prestacion de los Servicios de Caracter General, éstos tengan
a su disposicion las infraestructuras fisicas necesarias y se garantice que poseen el conocimiento
necesario para prestar dicho servicio.

La duracion de la Fase de Transicién es de un mes.

Los recursos incorporados deben cumplir los requisitos minimos en cuanto a titulacién, formacién,
y actividad profesional segun los perfiles que se relacionan en el Anexo 2.- Perfil Técnico y
Profesional del Equipo de Trabajo. El curriculum de los recursos del Equipo de Trabajo citado
sera aportado y aceptado previamente, al licitador que presente la mejor oferta previo a la
adjudicacion, de conformidad con lo dispuesto en la Clausula 15 del Pliego de Clausulas
Administrativas. El adjudicatario incorporard los recursos en todos los ambitos técnicos de
actuacion referenciados en la Clausula 3.- Ambito de actuacion.

La incorporacion de los recursos en cada uno de los perfiles se realizara el primer dia de ejecucién
del contrato.

Asimismo, al finalizar la Fase de Transicion, la Agencia comprobara que el Equipo de Trabajo
incorporado tiene el 100% de los recursos requeridos.
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Es aconsejable en este periodo la participacion de perfiles de soporte especializado con objeto de
conocer con proximidad los procesos implementados y el grado de complejidad de los mismos.

Los requisitos anteriores se mediran por los indicadores que se describen en el Anexo 1.-
Acuerdos de nivel de servicio y penalidades.

Las actividades a realizar durante la Fase de Transicion seran, al menos, las siguientes:

l. Verificacion por parte de la Agencia del equipo inicial del adjudicatario.

Il. Adaptacion a las necesidades de la Agencia del equipo inicial presentado al inicio del
contrato.

Il Identificacion por parte del adjudicatario, con aceptacion de la Agencia, de los
Coordinadores Técnicos de entre los integrantes del equipo para la adecuada
interlocucién y prestacion del servicio.

V. Revisién, ajuste y ejecucién del Plan de Transicion propuesto por Madrid Digital y
propuestas de mejora sobre el mismo.

V. Formalizacibn de los mecanismos de validacidon, aceptaciébn de las entregas y
certificacion de los servicios.

VI. Establecimiento de los acuerdos que fijen, en funcién del servicio a prestar, los lugares

de ejecucién del mismo y las infraestructuras a utilizar.

Durante la Fase de Transicion el adjudicatario no es enteramente responsable de la prestacion de
los servicios incluidos en el pliego. La transferencia de esta responsabilidad desde el anterior
adjudicatario y/o la Agencia, se hara de forma escalonada, con el objetivo de que al final de esta
fase sea el Unico responsable de la prestacion de los servicios.

Se considera incumplimiento grave la NO incorporacién de mas del 50% de los recursos
esperados en transicion, para cada uno de los &mbitos, siendo causa de resolucion del contrato.

A lo largo de la ejecucion de la Fase de Transicién se diferencian las siguientes responsabilidades
en los ambitos de Gobierno del Servicio, Prestacién del Servicio y Gestion del Conocimiento.

e Gestion del Servicio

o El Adjudicatario tendra que Incorporar la totalidad de su Equipo Base a excepcion del
soporte especializado.

o Madrid Digital y el Adjudicatario constituiran los diferentes comités del Modelo de
Seguimiento o Supervision del Servicio.

o El Adjudicatario tiene la obligacion de registrar las actividades de la Fase de Transicion y
el esfuerzo dedicado a cada una de ellas. El objetivo del registro de esta informacion es
dimensionar el esfuerzo total de la Fase de Transicion.

e Prestacion del Servicio

La transferencia del servicio al Adjudicatario se hara de forma escalonada, con el objetivo de que
a la finalizacion de esta fase el Adjudicatario sea el Unico responsable de la prestacion de todos
los servicios.

El Adjudicatario contemplara en el Plan de la Fase de Transicion las siguientes fases:
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o Fase 1l—-Modalidad Observacion: observacion por parte del Adjudicatario entrante de las
pautas de resolucion del responsable del servicio actual (proveedor saliente).

0 Fase 2-Modalidad Colaboracion: planteamiento de propuesta de solucion por parte del
Adjudicatario, a evaluar por Madrid Digital y el proveedor saliente.

o Fase 3 — Modalidad Activa: ejecucion de la solucion por parte del Adjudicatario con el
apoyo y acompafnamiento de Madrid Digital y del proveedor saliente.

e Gestion del Conocimiento

Al principio del servicio Madrid Digital identificara los procesos que se consideran criticos para el
negocio y que no estan adecuadamente documentadas. Para estos procesos:

o El Adjudicatario completara la documentacién de estas aplicaciones como parte de los
compromisos objeto de la Fase de Transicion. Madrid Digital aprobara esta documentacion
y el Adjudicatario la publicara en el repositorio que Madrid Digital determine.

o El Adjudicatario es responsable de mantener actualizada esta documentacion, a lo largo
de la vida del contrato. A la finalizacién del servicio, estas aplicaciones tienen que estar
vigentes y actualizadas desde el punto de vista documental.

o El trabajo de completar la documentacion del resto de aplicaciones no criticas, si aplicara,
se realizara de forma planificada, a través de solicitudes valoradas en esfuerzo y plazo, a
partir de la Fase de Transformacion.

Al finalizar la Fase de Transicion se reunira el Comité de Seguimiento del Contrato para celebrar
la Reunién de Cierre de la Fase de Transicién, en la que:

o Madrid Digital evaluard y aprobard los entregables de la fase.

o Madrid Digital analizara los resultados de la fase y solicitara al Adjudicatario la elaboracion
del Documento de Cierre de la Fase de Transicion contemplando todo lo relevante
ocurrido durante esta fase y que haya que considerar para la adecuada prestacion del
servicio en las siguientes fases con los niveles de calidad exigidos por Madrid Digital.

Esta reunidn formalizara el hito de fin de Fase de Transicion y paso a la siguiente fase, denominada
Fase de Pleno Servicio

Los entregables de la Fase de Transicion, a realizar por el Adjudicatario, se relacionan a
continuacion:

Plan de la fase de transicidn actualizado.
Mapa de gestidn del conocimiento actualizado.
Mapa de recursos del servicio actualizado.
Informe de andlisis de riesgos.

Documento de cierre de la fase de transicion.

O O O O O

8.2.- Fase de Pleno Servicio

Se fija el comienzo de la Fase de Pleno Servicio a partir del momento en que se finaliza la Fase
de Transicion. El adjudicatario asume la responsabilidad total de la prestacién del servicio
ajustandose a los requisitos de la Agencia.

NGm.Exp.: ECON/000133/2018 Pagina 41 de 77

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og/csv |‘|||I||‘|||"||| H || |I|||| ‘I
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1221320258341730962776



*******

A\ : oS A B E o
@ madrid Comunidad de Madrid

La duracion de la Fase de Pleno Servicio es de 23 meses, salvo en el caso de que se prorrogue
el contrato.

8.3.- Fase de Devolucién del Servicio

Con objeto de garantizar una adecuada Devolucién del Servicio, el adjudicatario del presente
pliego se compromete a colaborar activamente y, en su caso, con otro adjudicatario, para facilitar
la transferencia de conocimiento, asegurando el mantenimiento de la calidad del servicio. Para ello
se establece una Fase de Devolucion del Servicio, que convive con la Fase de Pleno Servicio.

El adjudicatario es enteramente responsable de la prestacion del servicio, con la capacidad y
agilidad requeridas en cualquiera de los entornos vigentes en cada momento, hasta que finalicen
de forma simultdnea tanto la Fase de Pleno Servicio como la Fase de Devolucién del Servicio.

La Fase de Devolucion del Servicio se define, a priori, con una duracién maxima de 2 meses, en
cualquier caso se ajustara a la duracion de la Fase de Transicion del contrato que sustituya al que
es objeto del presente documento. En el caso de prorrogarse el servicio, sera en los dos ultimos
meses de la citada prorroga cuando se llevara a cabo la fase de transicion.

Las distintas fases de prestacién del servicio, definidas en los apartados anteriores, estan
reguladas por los indicadores descritos en el ANEXO 1.-ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO Y
PENALIDADES.

CLAUSULA 9.- SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL SERVICIO

9.1.- Modelo de Seguimiento

La Agencia monitorizara y controlara los niveles acordados de servicio de forma activa,
independiente e inmediata. Asimismo asegurara un seguimiento periédico y normalizado de la
ejecucion de los trabajos y del contrato.

La Agencia podra revisar y ajustar el Modelo de Seguimiento en cualquier momento durante la
vida del contrato, siempre con el objetivo de alcanzar alguna mejora en su ejecuciéon. El
adjudicatario podra proponer a la Agencia modificaciones al modelo, con el objetivo de mejorar la
eficiencia y calidad de la ejecucion de los trabajos.

Cualquier cambio en los procedimientos vigentes necesitara la aprobacion por parte de la Agencia.

Se creara un Comité de Seguimiento del Contrato que se reunira mensualmente. Este Comité
lo compondran las siguientes figuras:

e Por parte del Adjudicatario:

a. El Responsable y Coordinador del Servicio
b. EIl Director del Servicio

e Por parte de la Agencia:
a. El Responsable del Contrato, o su delegado.

Las funciones del Comité de Seguimiento seran las siguientes:
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e Realizar el Seguimiento y Control de la ejecucion del contrato para comprobar que se
consiguen los niveles de calidad acordados y que, en caso contrario, se implementan las
actividades pertinentes para su consecucion.

e Revisar los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) medidos en cada periodo, discutir las
desviaciones sobre los valores objetivos de los ANS. Las penalidades previstas se impondran,
a propuesta del Responsable del Contrato, por acuerdo del Organo de Contratacion, que
seran inmediatamente ejecutivas. Todo ello de acuerdo al procedimiento sefialado en la
Clausula 1, apartado 19 Penalidades, del Pliego de Clausulas Administrativas.

e Verificar que los medios gestionados por el adjudicatario para la prestacion de los servicios
estan disponibles y se ajustan a los requerimientos establecidos por la Agencia.

e Revisar la distribucién y dimensién del equipo en los ambitos técnicos, y determinar si es
necesario realizar adaptaciones en este sentido.

e Revisar el cumplimiento de los compromisos de formacion continua sobre el Equipo de Trabajo
del afio anterior adquiridos por el adjudicatario.

e Revision del Certificado de Servicios, como paso previo a la facturacién del mismo.
Concretamente se revisara:

1. Cuota fija de los servicios de Caracter General.

2. Servicios Bajo Demanda entregados y aceptados en el mes, y por tanto, susceptibles de
ser certificados.

3. Penalidades si procede

Adicionalmente se creara un Comité de Seguimiento del Servicio que se reunird mensualmente o
con la periodicidad que la Agencia estime oportuno. Este Comité lo compondran las siguientes
figuras:

e Por parte del Adjudicatario:
a. El Responsable y Coordinador del Servicio
e Por parte de la Agencia.

a. Los Responsables de las Unidades organizativas responsables de la prestacién del
servicio.

Las funciones de este Comité de Seguimiento seran las siguientes:
e Realizar el seguimiento del servicio.

o Verificar que los medios gestionados por el adjudicatario para la prestacion de los servicios
estan disponibles y se ajustan a los requerimientos establecidos por la Agencia.

¢ Revisar los trabajos realizados en el periodo y planificar los futuros trabajos.

9.2.- Herramientas para la gestién del servicio

Las herramientas para la gestion del servicio, gestién de configuracion, calidad y gestién del
conocimiento seran las definidas por la Agencia.
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o El adjudicatario esta obligado a utilizar las herramientas dispuestas por la Agencia en la forma
y condiciones que la Agencia establezca.

e El adjudicatario introducird en dichas herramientas los datos necesarios, segun requiera la
Agencia.

e El adjudicatario podra proponer a la Agencia modificaciones a las herramientas. la Agencia lo
analizara y decidira sobre la conveniencia o no de su implantacion.

e La Agencia podra realizar las evoluciones funcionales, asi como, la incorporacion y/o
sustitucion de las herramientas de gestion del servicio en cualquier momento durante la
ejecucion del contrato.

CLAUSULA 10.- CONTENIDO DE LAS OFERTAS TECNICAS

En el presente apartado se describe el formato y contenido segun el cual debera elaborarse la
documentacion de las ofertas técnicas presentadas por cada uno de los licitadores.

La Oferta Técnica requerida se debera incluir en el Sobre N° 2 segln se indica en el Pliego de
Clausulas Administrativas.

Los licitadores podran adjuntar en el Sobre N° 2, junto a la documentacién anteriormente citada,
un Resumen Ejecutivo, de un maximo de dos péaginas, en el que de forma esquemaética y
comprensible recojan el contenido técnico de este sobre.

La propuesta técnica consistira en un inico documento, que debera ir acompafiado de un indice
y que no podra exceder en ningln caso de las 90 paginas a una sola cara, con espaciado de
interlineado 1,5 y tamafio de letra equivalente al tipo “Arial” de 11 pt.

El idioma utilizado en toda la documentacion aportada tiene que ser el castellano.

Dicha propuesta se cefiira a los apartados que se definen a continuacion:

A. ORGANIZACION DEL LICITADOR APLICADA AL SERVICIO

Propuesta de organizacion del licitador y medidas a adoptar aplicadas al servicio, en lo que se
refiere a:

e Asegurary optimizar la estabilidad del Equipo de Trabajo, con objeto de minimizar la rotacion
de dicho equipo.

e Garantizar el cumplimiento de los plazos de incorporacion, segun lo requerido en el presente
pliego y durante toda la ejecucién del contrato, de los recursos asignados a la prestacion de
los servicios.

e Gestidn, implicacién y respuesta del equipo en emergencias y en puntas de trabajo, con
objeto de garantizar la continuidad del servicio.

e Gestidn de la motivacién del equipo.

e Soporte y apoyo de la direccién del licitador al Equipo de Trabajo para la prestacion del
Servicio, garantizando la calidad del mismo.

e Oftros aspectos, relacionados con la organizacion, que el licitador estime convenientes incluir
en su oferta.
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PLANIFICACION DETALLADA DE LAS ACTIVIDADES A DESARROLLAR EN LA FASE
DE TRANSICION Y EN LA FASE DE DEVOLUCION.

Planificacion detallada de las actividades a desarrollar en la Fase de Transicion, y en la Fase
de Devolucion del Servicio, debiendo contemplarse los siguientes apartados:

e Planificacién detallada de las fases, de las actividades principales, de los entregables y los
responsables de dichas actividades.

e Plan deincorporacion de los integrantes del equipo adscrito a la prestacidn de los Servicios
de Caracter General para la Fase de Transicion.

e Aplicacién de la Gestion del Conocimiento, durante las fases de Transicion y Devolucién,
asegurando la adquisicién, la transmision, y la despersonalizacién del conocimiento.

e Identificacién y gestion de riesgos. Propuesta de planes de mitigacion.

o [Factores de éxito y propuestas de valor afiadido para asegurar la consecucion de los
objetivos de ambas fases.

e Dedicacién y soporte esperado de la Agencia.

e Otros aspectos que el licitador estime importantes y comprometa para garantizar el éxito
de las citadas fases.

GESTION DEL CONOCIMIENTO

Plan de Gestion del Conocimiento a implementar durante la ejecucidn del contrato. La propuesta
de los licitadores debera contemplar lo siguiente:

D.

En el ambito técnico del ERP SAP-MD, se detallara la Metodologia y herramientas propuestas
a efectos de poder valorar su adaptacion a la metodologia y buenas practicas del Application
Lifecycle Management (ALM) de SAP.

Metodologia y herramientas propuestas para asegurar la calidad y grado de actualizacion de
la documentacion funcional y técnica en el resto de &mbitos técnicos.

Plan de formacién propuesto.

Otros aspectos sobre la Gestion del Conocimiento que el licitador estime adecuados.

CALIDAD DEL SERVICIO

Plan de Calidad del Servicio y Mejora Continua a implementar a lo largo de la ejecucion del
contrato. La propuesta de los licitadores debera contemplar lo siguiente:

E.

¢ Metodologia y herramientas para asegurar la calidad de los productos.

e Propuesta de planificacion, seguimiento y certificacion de las pruebas de los productos.

e Otros aspectos de valor que el licitador incorpore en el Plan de Calidad del Servicio y
Mejora Continua.

METODOLOGIA DE SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS TRABAJOS

Propuesta para el seguimiento y control mensual de los trabajos, que debe contener:

Definicién del Modelo de Relacion.
Propuesta de agenda tipo e informe tipo de los Comités relacionados en la CLAUSULA 9.-
Seguimiento y control del Servicio apartado 09.1.- Modelo de Seguimiento del presente

pliego.
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e Oftros aspectos de valor para el seguimiento y control mensual que el licitador estime
importantes.

CLAUSULA 11.- VOLUMETRIAS DEL SERVICIO REQUERIDO

11.1.- Anualidades

Afno Fase Fecha de inicio Fecha de fin Numero de
meses
2019 Transicion 1-09-2019 30-09-2019 1
2019 Pleno Servicio 01-10- 2019 31-12-2019 3
2020 Pleno Servicio 01-01-2020 31-12-2020 12
2021 Pleno Servicio 01-01-2021 30-06-2021 6
2021 Devolucion 01-07-2021 31-08-2021 2

Volumetria. Fases y Periodos

La devolucion del servicio se prestard de forma paralela a la fase de pleno servicio que se
continuara prestando hasta el final del contrato. La fase de devolucion del servicio se trasladara a
los dos ultimos meses de la Ultima prorroga en caso de producirse estas.

Volumetria estimada para los Servicios de Caracter General

El volumen maximo de horas previstas para desempefiar los Servicios de Caracter General en
la fase de transicion es el que se indica en la siguiente tabla:

SERVICIOS CARACTER GENERAL ( Transicién)

Denominacion Puesto
Consultor RRHH y Gestion del Senicio

Técnico SAP Mantenimiento Némina y RRHH
Técnico SAP Analista ambito economico-financiero y logistica

PERFIL Horas 2019
Consultor SAP (ERP Senior) 96
Consultor SAP (ERP Junior) 320

Analista 160
Consultor SAP (ERP Junior) 160

Técnico SAP Desarrollo e Integraciones.

Volumetria. Servicios de Caracter General — Fase de Transicion

El volumen maximo de horas previstas para desempenfar los Servicios de Caracter General en
la fase de pleno servicio y devolucién, se indica en la siguiente tabla:

SERVICIOS CARACTER GENERAL ( pleno servicio y devolucion)
Denominacion Puesto PERFIL Horas 2019 | Horas 2020 | Horas 2021
Consultor RRHH y Gestion del Senicio Consultor SAP (ERP Senior) 230 918 612
Técnico SAP Mantenimiento Némina y RRHH Consultor SAP (ERP Junior) 918 3673 2449
Técnico SAP Analista &mbito economico-financiero y logistica Analista 459 1837 1224
Técnico SAP Desarrollo e Integraciones. Consultor SAP (ERP Junior) 459 1837 1224
Soporte especializado equipo base Consultor SAP (ERP Senior) 66 264 176

Volumetria. Servicios de Caracter General — Fase de Pleno Servicio y Devolucién
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La distribucion del numero de horas por perfiles y anualidades es orientativa, y podra variar,
cuando las circunstancias de ejecucion del servicio asi lo requieran, mediante acuerdo del Comité
de Seguimiento de ejecucién del contrato, sin superar el importe maximo del contrato.

11.2.- Volumetria del Servicio Planificados Bajo Demanda

SERVICIOS BAJO DEMANDA

Denominacion Puesto Perfil Horas 2019 | Horas 2020 | Horas 2021
Servicios de Soporte Funcional o Técnico Especializado Consultor SAP (ERP Senior) 67 267 178
Servicio de Evolucidon o Proyectos llave en mano de Desarrollo | Consultor SAP (ERP Senior) 175 700 467
e Implantacidn de nuevas funcionalidades -
Consultor SAP (ERP Junior) 244 976 650

Volumetria. Servicio Planificado Bajo Demanda

11.3.- Precio hora maximo

El precio hora maximo en euros que se ha tenido en cuenta para la elaboracién del presupuesto
base de licitacion se desglosa a continuacion:

Denominacion Puesto PERFIL Tarifa Perfil s/IVA
Consultor Senior SAP RRHH y Responsable Senicio Consultor SAP (ERP Senior) 47,00 €
Técnico SAP Mantenimiento Némina y RRHH Consultor SAP (ERP Junior) 35,00 €
Técnico SAP Analista &mbito economico-financiero y logistica Analista 28,00 €
Técnico SAP Desarrollo e Integraciones. Consultor SAP (ERP Junior) 35,00 €
Soporte Consultoria Senior Funcional/Técnica Consultor SAP (ERP Senior) 47,00 €

Cuadro Puesto/Perfil/Tarifa por hora maximo

11.4.- Certificacion de los servicios prestados

Una vez iniciado el contrato la Agencia emitira certificaciones de servicios correspondientes a la
actividad realizada por el adjudicatario

11.4.1.- Fase de Transicién

Una vez finalizada la Fase de Transicién, cuya duracién es de un mes, se certificara, de forma
Unica, y para su facturacion. La cifra resultante nunca podra ser mayor a la Facturacion Maxima
de Transicion y podra verse afectada por las penalidades correspondientes, como consecuencia
de una incorporacién de recursos diferente a la prevista en el presente Pliego de Prescripciones
Técnicas.

La penalidad se hara efectiva mediante descuento sobre la base imponible de la factura.

En el caso de que el adjudicatario entrante y saliente sea el mismo, no percibira cantidad econémica
alguna por este concepto, al no tener que realizar estos trabajos.

11.4.2.- Fase de Pleno Servicio

Una vez iniciada la prestacion del servicio por parte del adjudicatario, la Agencia emitira
mensualmente un Certificado de Servicios con el detalle de servicios prestados el mes anterior,

NGm.Exp.: ECON/000133/2018 Pagina 47 de 77

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og/csv

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1221320258341730962776 Hl""””""" H || |I|||| ‘I ‘""" ‘Ill |||



*******

A\ : oS A B E o
@ madrid Comunidad de Madrid

que sera revisado en el Comité de Seguimiento y Control (CSC). En cada Certificado de Servicios
mensual se certifican los servicios prestados bajo dos conceptos econdmicos:

e Cuota Fija:

Esta cuota fija dara cobertura a una capacidad productiva estable y especializada, tanto en
los ambitos de actuacién objeto del pliego como en el propio modelo de servicio, sus
procedimientos y herramientas.

Se define una cuota fija (precio cerrado por mes) para la cual el adjudicatario se compromete
a prestar todos los servicios especificados en el presente pliego indicados en la Clausula
6.- Modelo de Prestacion del Servicio apartado 6.1.- Servicios de Caracter General, todos
ellos responsabilidad del Equipo Base.

La cuota fija es la resultante de dividir el importe total de los servicios de caracter general
asociados a la Fase de pleno servicio entre los 23 meses de duracion de dicha fase.

e Cuota Variable:

Para el comienzo de los trabajos de los Servicios Bajo Demanda es necesario que exista
una solicitud formalizada por parte de la Agencia con los requisitos definidos, y una
valoracién previa vinculante del adjudicatario, que comprometa tanto el esfuerzo total de la
prestacion del servicio como la fecha de entrega, y una aceptacién de dicha propuesta por
parte de la Agencia.

Mensualmente se certificardn para su facturacion, aquellos servicios Bajo Demanda
finalizados, entregados y validados por la Agencia.

Al ser la demanda de estos servicios variable, puede ocurrir que en un mes o en varios
meses no haya demanda de este tipo de servicios, y en consecuencia no haya certificacion
asociada, circunstancia que no originara derecho alguno de compensacion para el
adjudicatario.

Los Servicios Bajo Demanda quedan descritos en la Clausula 6.- Modelo de prestacion
del servicio apartado 6.2 Servicios Bajo Demanda.

A efectos de certificacidn del servicio sélo se consideraran validas aquellas entregas que
hayan sido gestionadas utilizando la Herramienta de Seguimiento del Contrato establecida
por la Agencia y que hayan sido validadas y aprobadas por la misma en el mes de
aceptacion del servicio.

Cada certificacion mensual podra verse afectada por las penalidades correspondientes,
como consecuencia de una prestacion de los servicios con una calidad inferior a los valores
estandar exigidos por la Agencia.

CLAUSULA 12.- PLAZO DE GARANTIA

Se establece un plazo de garantia de 6 MESES, cuyo computo se iniciara desde la fecha de
recepcion o conformidad de los trabajos.
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Hasta que no tenga lugar la finalizacion del periodo de garantia, el adjudicatario respondera de la
correcta realizacion de los trabajos contratados y de los defectos que en ellos hubiera, sin que sea
eximente ni le otorgue derecho alguno la circunstancia de que los representantes de la Agencia
los hayan examinado o reconocido durante su ejecuciébn o aceptado en comprobaciones,
valoraciones, certificaciones o recepciones parciales e incluso en la recepcion total del trabajo, en
prevision de la posible existencia de vicios o fallos ocultos en los trabajos ejecutados.

CLAUSULA 13.- GESTION DE LA SEGURIDAD.

13.1Proteccidn de datos personales y Privacidad
13.1.1 Normativa

Los contratos que impliquen el tratamiento de datos de caracter personal deberan respetar en su
integridad el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de abril de
2016 relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos
personales (RGPD), y la normativa complementaria.

Para el caso de que la contratacion implique el acceso del contratista a datos de caracter personal
de cuyo tratamiento sea responsable la entidad contratante, aquél tendrd la consideracion de
encargado del tratamiento. En este supuesto, el acceso a esos datos no se considerara
comunicacion de datos, cuando se cumpla lo previsto en el articulo 28 del RGPD. En todo caso,
las previsiones de este deberan de constar por escrito.

La Agencia Madrid Digital, en virtud de lo previsto en el articulo 10 de la Ley 7/2005, de 23 de
diciembre, de medidas fiscales y administrativas de la Comunidad de Madrid (BOE num. 52,
Jueves 2 marzo 2006) y lo establecido en la citada Disposicion adicional 252 de la Ley 9/2017, de
8 de noviembre, actuara en calidad de Encargado del Tratamiento de la Comunidad de Madrid en
el ambito de su competencia. Y como Responsable del Tratamiento para aquellos tratamientos asi
previsto en el registro de actividades de tratamiento
(www.comunidad.madrid/gobierno/informacion-juridica-legislacion/proteccion-datos).

13.1.2 Obligaciones del Adjudicatario en calidad de Encargado del Tratamiento

Para el cumplimiento del objeto de este pliego, el adjudicatario debera tratar los datos personales
de los cuales la Agencia Madrid Digital es Responsable o Encargado del Tratamiento de la manera
gue se especifica mas adelante, en el apartado denominado “Tratamiento de datos personales”.

Ello conlleva que el adjudicatario actle en calidad de Encargado del Tratamiento y, por tanto, tiene
el deber de cumplir con la normativa vigente en cada momento, tratando y protegiendo
debidamente los Datos Personales.

Si el adjudicatario destinase los datos a otra finalidad, los comunicara o los utilizara incumpliendo
las estipulaciones del contrato y/o la normativa vigente, sera considerada también como
Responsable del Tratamiento, respondiendo de las infracciones en que hubiera incurrido
personalmente.

En caso de que como consecuencia de la ejecucion del contrato resultara necesario en alguin
momento la modificacion de lo estipulado en el apartado referido al “Tratamiento de Datos
Personales”, el adjudicatario lo requerira razonadamente y sefalara los cambios que solicita. En
caso de que la Agencia Madrid Digital estuviese de acuerdo con lo solicitado emitiria un apartado
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referido al “Tratamiento de Datos Personales” actualizado, de modo que el mismo siempre recoja
fielmente el detalle del tratamiento.

De

conformidad con lo previsto en el articulo 28 del RGPD, el adjudicatario garantiza el

cumplimiento de las siguientes obligaciones, complementadas con lo detallado en el apartado
referido al “Tratamiento de Datos Personales:

a)

b)

d)

e)

f)

9)

h)

Tratar los Datos Personales conforme a las instrucciones documentadas en el presente Pliego
o0 demés documentos contractuales aplicables a la ejecucion del contrato y aquellas que, en
su caso, reciba de la Agencia Madrid Digital por escrito en cada momento. El adjudicatario
informara inmediatamente a la Agencia Madrid Digital cuando, en su opinién, una instruccion
sea contraria a la normativa de proteccion de Datos Personales aplicable en cada momento.

No utilizar ni aplicar los Datos Personales con una finalidad distinta a la ejecucion del objeto
del Contrato.

Tratar los Datos Personales de conformidad con los criterios de seguridad y el contenido
previsto en el articulo 32 del RGPD, asi como observar y adoptar las medidas técnicas y
organizativas de seguridad necesarias 0 convenientes para asegurar la confidencialidad,
secreto e integridad de los Datos Personales a los que tenga acceso. En particular, y sin
caracter limitativo, se obliga a aplicar las medidas de proteccion del nivel de riesgo y seguridad
detallados en el apartado referido al “Tratamiento de Datos Personales”.

Mantener absoluta confidencialidad sobre los Datos Personales a los que tenga acceso para
la ejecucion del contrato asi como sobre los que resulten de su tratamiento, cualquiera que
sea el soporte en el que se hubieren obtenido. Esta obligacidn se extiende a toda persona que
pudiera intervenir en cualquier fase del tratamiento por cuenta del adjudicatario, siendo deber
del adjudicatario instruir a las personas que de él dependan, de este deber de secreto, y del
mantenimiento de dicho deber aldn después de la terminacion de la prestacion del Servicio o
de su desvinculacion.

Llevar un listado de personas del equipo prestador del servicio que estan autorizadas para
tratar los Datos Personales objeto de este pliego, asi como los roles asignados a cada una de
ellas y la relacion de permisos y perfiles autorizados que son estrictamente necesarias para el
desempefio de las funciones encomendadas. Garantizar que cada una de las personas del
equipo prestador del servicio se comprometen, de forma expresa y por escrito, a respetar la
confidencialidad, y a cumplir con las medidas de seguridad correspondientes, de las que les
debe informar convenientemente. Y mantener a disposicién de la Agencia Madrid Digital dicha
documentacioén acreditativa.

Garantizar la formacion e informacidn necesaria en materia de proteccion de Datos Personales
de las personas autorizadas a su tratamiento.

Salvo que cuente en cada caso con la autorizacion expresa de la Agencia Madrid Digital, no
comunicar (ceder) ni difundir los Datos Personales a terceros, ni siquiera para su conservacion.

Nombrar Delegado de Proteccion de Datos en caso de que sea hecesario segun el RGPD, o
alternativamente, nombrar Responsable de Seguridad del Servicio del adjudicatario a efectos
de proteccién de los Datos Personales en calidad de responsable del cumplimiento de la
regulacién del tratamiento de Datos Personales, en las vertientes legales/formales y en las de
seguridad. Asi como comunicar la identidad y datos de contacto de la(s) persona(s) fisica(s)
designada(s) por el adjudicatario.
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Una vez finalizada la prestacion contractual objeto del presente Pliego, se compromete, a
devolver (i) los Datos Personales a los que haya tenido acceso; (i) los Datos Personales
generados por el adjudicatario por causa del tratamiento; y destruir (iii) los soportes y
documentos en que cualquiera de estos datos consten cuando no tengan la consideracion de
entregable del servicio contratado, sin conservar copia alguna; salvo que se permita o requiera
por ley o por norma de derecho comunitario su conservacién, en cuyo caso no procedera la
destruccion. El Encargado del Tratamiento podra, no obstante, conservar los datos durante el
tiempo que puedan derivarse responsabilidades de su relaciéon con la Agencia Madrid Digital.
En este Ultimo caso, los Datos Personales se conservaran bloqueados y por el tiempo minimo,
destruyéndose de forma segura y definitiva al final de dicho plazo.

Segun corresponda, llevar a cabo las instrucciones para el tratamiento de los Datos Personales
en los sistemas/dispositivos de tratamiento, manuales y automatizados, y en las ubicaciones
que se especifiqguen, equipamiento que podra estar bajo el control de la Agencia Madrid Digital
0 bajo el control directo o indirecto del adjudicatario, u otros que hayan sido expresamente
autorizados por escrito por la Agencia Madrid Digital, segin se establezca en su caso, y
Unicamente por los usuarios o perfiles de usuarios asignados a la ejecucion del objeto de este
Pliego.

Salvo que se indique otra cosa en el apartado referido al “Tratamiento de Datos Personales” o
se instruya asi expresamente por la Agencia Madrid Digital, a tratar los Datos Personales
dentro del Espacio Econdémico Europeo u otro espacio considerado por la normativa aplicable
como de seguridad equivalente, no tratandolos fuera de este espacio ni directamente ni a
través de cualesquiera subcontratistas autorizados conforme a lo establecido en este Pliego o
demas documentos contractuales, salvo que esté obligado a ello en virtud del Derecho de la
Unién o del Estado miembro que le resulte de aplicacion.

En el caso de que por causa de Derecho nacional o de la Unién Europea el adjudicatario se
vea obligado a llevar a cabo alguna transferencia internacional de datos, el adjudicatario
informara por escrito a la Agencia Madrid Digital de esa exigencia legal, con antelacion
suficiente a efectuar el tratamiento, y garantizara el cumplimiento de cualesquiera requisitos
legales que sean aplicables a la Agencia Madrid Digital, salvo que el Derecho aplicable lo
prohiba por razones importantes de interés publico.

Con el objeto de dar cumplimiento al articulo 33 RGPD, comunicar a la Agencia para la
Administracion Digital de la Comunidad de Madrid, de forma inmediata y a mas tardar en el
plazo de 72 horas, cualquier violacién de la seguridad de los datos personales a su cargo de
la que tenga conocimiento, juntamente con toda la informacion relevante para la
documentacion y comunicacion de la incidencia o cualquier fallo en su sistema de tratamiento
y gestion de la informacion que haya tenido o pueda tener que ponga en peligro la seguridad
de los Datos Personales, su integridad o su disponibilidad, asi como cualquier posible
vulneracién de la confidencialidad como consecuencia de la puesta en conocimiento de
terceros de los datos e informaciones obtenidos durante la ejecucion del contrato. Comunicara
con diligencia informacién detallada al respecto, incluso concretando qué interesados sufrieron
una pérdida de confidencialidad.

Cuando una persona ejerza un derecho (de acceso, rectificacion, supresion y oposicion,
limitacion del tratamiento, portabilidad de datos y a no ser objeto de decisiones individualizadas
automatizadas, u otros reconocidos por la normativa aplicable) ante el Encargado del
Tratamiento, éste debe comunicarlo a la Agencia Madrid Digital con la mayor prontitud. La
comunicacion debe hacerse de forma inmediata y en ninglin caso mas alla del dia laborable
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siguiente al de la recepcion del ejercicio de derechos, juntamente, en su caso, con la
documentacion y otras informaciones que puedan ser relevantes para resolver la solicitud que
obre en su poder, e incluyendo la identificacion fehaciente de quien ejerce el derecho. Asistira
a la Agencia Madrid Digital, siempre que sea posible, para que ésta pueda cumplir y dar
respuesta a los ejercicios de Derechos.

n) Colaborar con la Agencia Madrid Digital en el cumplimiento de sus obligaciones en materia de
(i) medidas de seguridad, (ii) comunicacion y/o notificacion de brechas (logradas e intentadas)
de medidas de seguridad a las autoridades competentes o los interesados, y (iii) colaborar en
la realizacion de evaluaciones de riesgos e impacto relativas a la proteccion de datos
personales y consultas previas al respecto a las autoridades competentes; teniendo en cuenta
la naturaleza del tratamiento y la informacién de la que disponga.

Asimismo, pondra a disposicion de la Agencia Madrid Digital, a requerimiento de esta, toda la
informacién necesaria para demostrar el cumplimiento de las obligaciones previstas en este
Pliego y deméas documentos contractuales y colaborara en la realizacion de auditoras e
inspecciones llevadas a cabo, en su caso, por la Agencia Madrid Digital.

0) Enlos casos en que la normativa asi lo exija (ver art. 30.5 RGPD), llevar, por escrito, incluso
en formato electrénico, y de conformidad con lo previsto en el articulo 30.2 del RGPD un
registro de todas las categorias de actividades de tratamiento efectuadas por cuenta de la
Agencia Madrid Digital, que contenga, al menos, las circunstancias a que se refiere dicho
articulo.

p) Disponer de evidencias que demuestren su cumplimiento de la normativa de proteccién de
Datos Personales y del deber de responsabilidad activa, como, a titulo de ejemplo, certificados
previos sobre el grado de cumplimiento o resultados de auditorias, que habra de poner a
disposicién de la Agencia Madrid Digital a requerimiento de esta. Asimismo, durante la vigencia
del contrato, pondra a disposicion de Agencia Madrid Digital toda informacién, certificaciones
y auditorias realizadas en cada momento.

q) Derecho de informar: El encargado del tratamiento, en el caso de realizar la recogida de los
datos personales, debe facilitar a los interesados la informacion relativa a los tratamientos de
datos que se van a realizar. La redaccion y el formato en que se facilitara la informacion se
debe aprobar por la Agencia Madrid Digital antes del inicio de la recogida de los datos.

La presente clausula y las obligaciones en ella establecidas constituyen el contrato de encargo de
tratamiento entre la Agencia Madrid Digital y el adjudicatario a que hace referencia el articulo 28.3
RGPD. Las obligaciones y prestaciones que aqui se contienen no son retribuibles de forma distinta
de lo previsto en el presente pliego y demas documentos contractuales y tendran la misma
duracién que la prestacion de Servicio objeto de este pliego y su contrato, prorrogadndose en su
caso por periodos iguales a éste. No obstante, a la finalizacidn del contrato, el deber de secreto
continuara vigente, sin limite de tiempo, para todas las personas involucradas en la ejecucion del
contrato.

Para el cumplimiento del objeto de este pliego no se requiere que el adjudicatario acceda a ningun
otro Dato Personal responsabilidad de la Agencia Madrid Digital y que no esté referido en el
presente pliego, y por tanto no esta autorizado en caso alguno al acceso o tratamiento de otro
dato, que no sean los especificados en el apartado referido al “Tratamiento de Datos Personales”.
Si se produjera una incidencia durante la ejecucion del contrato que conllevara un acceso
accidental o incidental a Datos Personales responsabilidad de la Agencia Madrid Digital no
contemplados en el apartado referido al “Tratamiento de Datos Personales” el adjudicatario debera
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ponerlo en conocimiento de Agencia Madrid Digital, en concreto de su Delegado de Proteccién de
Datos (Direccion de Seguridad Corporativa), con la mayor diligencia y a mas tardar en el plazo de
72 horas.

13.1.3 Obligaciones de la Agencia Madrid Digital para la prestacion del servicio

a) Facilitar el acceso del encargado a los datos a los que se refiere el apartado primero del
apartado referido al “Tratamiento de Datos Personales”.

b) Supervisar el tratamiento, incluida la realizacién de inspecciones y auditorias.
13.1.4 Sub-encargos de tratamiento asociados a Subcontrataciones

Cuando el pliego permita la subcontratacién de actividades objeto del servicio contratado, y en
caso de que el adjudicatario pretenda subcontratar con terceros la ejecucion del contrato y el
subcontratista, si fuera contratado, deba acceder a Datos Personales, el adjudicatario lo pondra
en conocimiento previo de la Agencia Madrid Digital, identificando qué tratamiento de datos
personales conlleva, para que la Agencia Madrid Digital decida, en su caso, si otorgar 0 no su
autorizacion a dicha subcontratacion.

En todo caso, para autorizar la contratacion, es requisito imprescindible que se cumplan las
siguientes condiciones (si bien, aun cumpliéndose las mismas, corresponde a la Agencia Madrid
Digital la decision de si otorgar, o no, dicho consentimiento):

a) Que el tratamiento de datos personales por parte del subcontratista se ajuste a la legalidad
vigente, lo contemplado en este pliego y a las instrucciones de la Agencia Madrid Digital.

b) Que el adjudicatario y la empresa subcontratista formalicen un contrato de encargo de
tratamiento de datos en términos no menos restrictivos a los previstos en el presente pliego,
el cual serd puesto a disposicion de la Agencia Madrid Digital a su mera solicitud para verificar
su existencia y contenido.

El adjudicatario informara a la Agencia Madrid Digital de cualquier cambio previsto en la
incorporacién o sustitucién de otros subcontratistas, dando asi a la Agencia Madrid Digital la
oportunidad de otorgar el consentimiento previsto en esta clausula. La no respuesta de la Agencia
Madrid Digital a dicha solicitud por el contratista equivale a oponerse a dichos cambios.

13.1.5 Tratamiento de datos personales

Madrid Digital solo autorizara al adjudicatario a acceder a datos de caracter personal en aquellos
supuestos en que resulte imprescindible para la ejecucién del contrato, en cuyo caso el
adjudicatario asumira la condicion de encargado de tratamiento conforme al articulo 28 del
Reglamento General de Proteccién de Datos, con las obligaciones que lleva aparejadas.

Salvo autorizacion expresa y por escrito de Madrid Digital, el adjudicatario tendra prohibido el
acceso a los datos personales que se conserven en cada una de las dependencias o sistemas a
cuyo interior o contenido deba de acceder. En consecuencia, el adjudicatario habra de impartir las
instrucciones oportunas a su personal para que éste se abstenga de examinar el contenido de los
documentos que, en soporte informatico, en soporte papel o en cualquier otro tipo de soporte, se
encuentre en el interior de las dependencias o sistemas en los que desarrollen sus actividades.

Las actividades de tratamiento a las que pudiera tener acceso el adjudicatario, en aquellos
supuestos en que resulte imprescindible para la ejecucién del contrato, se encuentran enmarcadas
por la norma de la Comunidad de Madrid relativa a las funciones y competencias del Responsable
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del Tratamiento, asi como lo recogido en el Registro de Actividades de Tratamiento publicado en
www.comunidad.madrid/gobierno/informacion-juridica-legislacion/proteccion-datos.

En concreto, el Encargado de Tratamiento realizard los siguientes tratamientos en el marco de
dicha prestacion de servicios: Recogida, Registro, Consulta, Modificacién, Supresion,
Conservacion, Destruccion, Difusién intranet/internet, Transmisién por redes publicas/privadas.

13.1.6 Deber de Informacién

Los datos de caracter personal del adjudicatario seran tratados por la Agencia Madrid Digital para
ser incorporados al sistema de tratamiento “Gestibn de los expedientes de adquisicion y
contratacion”, cuya finalidad es la gestion administrativa de los expedientes de contratacion de la
Agencia y la gestién administrativa de los pedidos a los proveedores de adquisicién de bienes y
servicios.

Finalidad necesaria para el cumplimiento de una mision realizada en interés publico o en el
ejercicio de poderes publicos conferidos al responsable del tratamiento.

Los datos de caracter personal podran ser comunicados a Unidades Administrativas encargadas
de su tramitacion, Boletines oficiales, Intervencion General o la Camara de Cuentas.

Se conservaran durante el tiempo que es necesario para cumplir con la finalidad para la que se
recabaron y para determinar las posibles responsabilidades que se pudieran de dicha finalidad y
del tratamiento de los datos.

Los derechos de acceso, rectificacidn, supresion y portabilidad de sus datos, de limitacion y
oposicion a su tratamiento, asi como a no ser objeto de decisiones basadas Unicamente en el
tratamiento automatizado de sus datos, cuando procedan, se pueden ejercitar ante la Agencia
Madrid Digital, C/Embajadores, 181, 28049 - Madrid o en la direccién de correo electronico
protecciondatosmadriddigital@madrid.org.

Asimismo, los datos del personal del adjudicatario, asi como de sus empresas contratistas, si las
hubiere, seran tratados por Madrid Digital cuando sea necesario para dar cobertura a la realizacion
de los trabajos objeto del contrato. Su tratamiento quedara incorporado al registro de actividades
de tratamiento de la Agencia. Estos datos personales podran ser comunicados a usuarios y
clientes de Madrid Digital cuando asi lo requiera la prestacion del servicio y se conservaran durante
el tiempo que sea necesario para cumplir con la finalidad para la que se recabaron.

13.2 Seguridad en la utilizacién de medios electrénicos
13.2.1 Normativa

El adjudicatario esta obligado al cumplimiento de lo dispuesto en el Esquema Nacional de
Seguridad, ENS, (Real Decreto 3/2010 de 8 enero) en lo referido a la adopcién de medidas de
seguridad de las soluciones tecnoldgicas o la prestacion de servicios ofertados.

El adjudicatario deberé concienciar regularmente al personal acerca de su papel y responsabilidad
para que la seguridad del sistema y de los servicios prestados alcance los niveles exigidos.

Se formara regularmente al personal en aquellas materias que requieran para el desempefio de
sus funciones, en cuanto al servicio prestado.

13.2.2 Conformidad con el Esquema Nacional de Seguridad

La Resolucion de 13 de octubre de 2016, de la Secretaria de Estado de Administraciones Publicas,
por la que se aprueba la Instruccion Técnica de Seguridad de conformidad con el Esquema
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Nacional de Seguridad, determina que cuando los operadores del sector privado presten servicios
0 provean soluciones a las entidades publicas, a los que resulte exigible el cumplimiento del
Esquema Nacional de Seguridad, deberan estar en condiciones de exhibir la correspondiente
Declaracién o Certificacion de Conformidad con el Esquema Nacional de Seguridad segun
corresponda.

Por ello, Madrid Digital podra solicitar en todo momento al adjudicatario los correspondientes
informes de Autoevaluacion o Auditoria, al objeto de verificar la adecuacion e idoneidad de lo
manifestado en las Declaraciones o Certificados de Conformidad, salvo en aquellos casos en que
las exigencias de proporcionalidad en cuanto a los riesgos asumidos no lo justifiquen a juicio del
responsable de contrato.

13.3 Medidas de Seguridad
13.3.1 Documentacion de seguridad

El adjudicatario deberd poseer al inicio de la prestacidbn de los servicios, los siguientes
documentos, los cuales deberan estar permanentemente actualizados y a disposicion de la
Agencia a lo largo de la ejecucion del contrato:

a) Un documento denominado “Politica de Seguridad”, que estara basada en la Politica de
Seguridad Corporativa de la Agencia, que consistira en un documento de alto nivel que defina
lo que significa la 'Seguridad de la Informacion' en la organizacion y aplicable al servicio
prestado. El documento deberd estar accesible por todos los miembros de la organizacién y
redactado de forma sencilla, precisa y comprensible.

b) Un documento denominado “Documento de Seguridad” coherente con los hitos y medidas de
seguridad que se exigen en la presente clausula y que recoja la informacién estructurada y
ordenada de forma que describa la relacién de las medidas de seguridad propuestas por el
adjudicatario para dar respuesta a lo contenido en el presente pliego y que acredite la forma
en la que se procederd al cumplimiento de las mismas. Asimismo, debera, identificar las
responsabilidades asociadas, con indicacién expresa de la identidad del Responsable de
Seguridad del Servicio y del Delegado de Proteccion de Datos del adjudicatario.

13.3.2 Confidencialidad y deber de secreto

El adjudicatario se compromete de forma especifica a tratar como confidencial toda aquella
informacion responsabilidad de Madrid Digital a la que pueda tener acceso, con motivo de la
prestacion de sus servicios y se compromete a que dichos datos permanezcan secretos incluso
después de finalizado el presente Acuerdo.

Debiendo el adjudicatario mantener dicha informacién en reserva y secreto y no revelarla de
ninguna forma, en todo o en parte, a ninguna persona fisica o juridica que no sea parte del contrato.

A estos efectos, el adjudicatario se compromete a tomar, respecto de sus empleados o
colaboradores, las medidas necesarias para que resulten informados de la necesidad del
cumplimiento de las obligaciones que le incumben como encargado de tratamiento y que, en
consecuencia, deben respetar, asi como a garantizar que los datos personales que conozcan en
virtud de la prestacion del servicio permanecen secretos incluso después de finalizado el presente
Acuerdo por cualquier causa.

Dicha obligacién de informaciéon a los empleados y colaboradores del adjudicatario se llevara a
cabo de modo tal que permita la documentacién y puesta a disposicion de la Agencia Madrid Digital
del cumplimiento de aquella obligacién.
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‘ CLAUSULA 14.- DOCUMENTACION DE LOS TRABAJOS

El adjudicatario debera entregar, como parte de los trabajos objeto del contrato, toda la
documentacion generada durante la realizacion del proyecto.

La documentacion generada durante la ejecucién del contrato serd propiedad exclusiva de la
Comunidad de Madrid sin que el contratista pueda conservarla, ni obtener copia de la misma o
facilitarla a terceros sin la expresa autorizacion de la Agencia.

Toda la documentacion se entregara en castellano, correctamente encuadernada y con la cantidad
de copias que se determinen para cada documento. Asimismo, se entregara dicha documentacién
en el soporte electrénico que se acuerde para facilitar el tratamiento y reproduccion de la misma.

El adjudicatario debera suministrar a la Agencia las nuevas versiones de la documentacién que se
vayan produciendo. También se entregaran, en su caso, los documentos sobre los que se ha
basado el disefio de las operaciones, documentos de trabajo previos, etc. en idéntico soporte a
los anteriores.

La Agencia supervisard la calidad de todos los trabajos entregados. Como norma general, y si no
se especifica lo contrario, todos los trabajos dispondran de un periodo de cuarenta y cinco dias
naturales para su examen y aprobacion, superado el cual se daran por aprobados si la Agencia
no hace indicacion contraria.

CLAUSULA 15.- CALIDAD

Durante el periodo de ejecucién del contrato, el adjudicatario propondra dentro del Plan de Calidad
y mejora Continua, las mejoras de calidad que estime oportunas, para optimizar la actividad
desarrollada. No obstante, la Agencia podra establecer acciones de aseguramiento de la calidad
sobre las tareas realizadas y los productos obtenidos.

CLAUSULA 16.- PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucién del presente contrato sera de 24 MESES, entre el 1 de septiembre de 2019
y el 31 de agosto de 2021.

Si en la fecha de inicio de la ejecucidn, los trabajos objeto del contrato no hubieran comenzado y
no se pudiera contar con la disponibilidad del equipo necesario para la atencién de los servicios,
la Agencia quedard facultada para instar la resolucién del contrato.

Segun las distintas fases que se definen en este documento, las fechas previstas son las
siguientes:

Fase Fecha de inicio | Fecha de fin
Transicion 01-09-2019 30-09-2019
Pleno Servicio 01-10-2019 31-08-2021
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Plazo de Ejecucion

Dentro de la Fase de Pleno Servicio se incluye la Fase de Devolucién, tal como se describe en
Clausula 8.- Fases de la Prestacién del Servicio en el apartado 8.3.-Fase de Devolucidn del
Servicio.

El arranque del servicio se producira de conformidad con lo establecido en Clausula 8.- Fases de
la Prestacidn del Servicio en el apartado 8.1.-Fase de Transicion del presente pliego.

CLAUSULA 17.- CONSULTAS SOBRE EL PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS

Durante el periodo de licitacion y ante cualquier necesidad de aclaracion sobre cuestiones técnicas
referidas a las especificaciones recogidas en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas, los
licitadores deberan remitir por correo electrénico las preguntas e informaciéon que consideren
necesarias para elaborar la Propuesta Técnica.

La direccion de correo donde los licitadores deberan dirigir sus consultas o aclaraciones es la
siguiente:

Madriddigital.sistemasinternos@madrid.org

Los licitadores deberan identificar, a un Unico responsable de la oferta, que sera durante al periodo
de licitacion, el interlocutor Unico con la Agencia, para cualquier tipo de consulta o aclaracion sobre
los términos expuestos en el presente Pliego, no admitiéndose ninguna consulta o aclaracion de
persona distinta a la sefialada.

Por su parte la Agencia, se compromete a responder con la suficiente antelacién, distribuyendo,
entre todos los licitadores, todas las respuestas a las consultas y aclaraciones efectuadas, sin
identificar la procedencia de ellas.

La Agencia se compromete a responder en los términos indicados en la Clausula 10 del Pliego de
Clausulas Administrativas.

*** FIN DEL PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS***
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| ANEXO 1.-

ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO Y PENALIDADES

Este ANEXO 1 define los parametros del servicio que el adjudicatario esté obligado a cumplir para
mantener el nivel de calidad de los servicios prestados por la Agencia. Estos parametros son
computables para el calculo de penalidades.

Los Acuerdos de Nivel de Servicio se dividen en tres grandes categorias, atendiendo al objeto de

calidad que persiguen:

ANS

(Segun objeto
de calidad)

Calidad de
Proceso

Calidad de

Servicio

Calidad de
Producto

Adecuacion a los
Requisitos de la

Agencia

Adecuacion a los
Compromisos
Adquiridos

La siguiente tabla resume los indicadores que definen los acuerdos de nivel de servicio del

presente pliego:

ANS DESCRIPCION FASE CATEGORIA
incidencia inferior al 80% entre los Recur .
TRO1 Coincidencia inferior a 89 o entre los Recursos Transicién Calidad proceso
Esperados y los curriculos entregados
TRO2 Incorporacion de recursos en fecha prevista Transicion Calidad proceso
L, 0 .
TRO3 Incorporacilon .del 100% del (.aqt’upo base al Transicién Calidad proceso
finalizar fase transicion
Resolucion en plazo correctivos criticidad alta Pleno
BO1 P L servicio- Calidad servicio
en procesos criticos -
devolucion
Pleno
B02 Reaperturas correctivos criticidad alta servicio- Calidad producto
devolucion
Pleno
BO3 Cobertura presencial prestada en Equipo Base servicio- Calidad servicio
devolucién
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ANS DESCRIPCION FASE CATEGORIA
Retrasos en la entrega de las propuestas Pleno
Cco1 técnicas requeridas por la agencia para los servicio- Calidad servicio
servicios bajo demanda devolucién
Incumplimiento de fecha comprometida de Pleno
Co02 entrega en servicios bajo demanda de soporte servicio- Calidad servicio
especializado, evolutivo o proyecto devolucién
Pleno
RNO1 Rotacion de recursos del equipo base servicio- Calidad servicio
devolucién
Retraso en incorporacion de recursos del Pleno
Glo1 p_ servicio- Calidad servicio
equipo base -
devolucién
. . . Pleno
Dias de retraso servicio soporte funcional o - . -
Gl02 . o servicio- Calidad servicio
técnico especializado -
devolucién
Pleno Calidad servicio
% De incumplimiento de horas de formacién -
FMO1 . .. , servicio-
equipo de servicio de caracter general -
devolucién

A. ADECUACION A LA FASE DE TRANSICION

La Fase de Transicion tiene una duraciéon de un mes desde el inicio del contrato.

Dicha fase se define en Clausula 8.- Fases de la Prestacién del Servicio en el apartado 8.1.-
Fase de Transicion del presente documento.

Los indicadores de la Fase de Transicion son Unicamente aplicables al Equipo de Trabajo
prestador de los Servicios de Caracter General presencial, en funcion del numero de recursos
solicitados inicialmente.

Los indicadores de esta Fase se miden de forma Unica al final de la Fase de Transicion, excepto
el indicador TRO3 que se aplicara todos los meses mientras se incumpla.

Se define Recursos Esperados en Fecha como el personal del adjudicatario que se incorpora al
servicio en las fechas requeridas por la Agencia durante la Fase de Transicidon recogidas para
cada ambito tecnoldgico en las tablas del apartado 8.1.-Fase de Transicion.

Los Recursos esperados han de cumplir los requerimientos minimos de titulacién académica,
formacion adicional y actividad profesional, que se indican en el ANEXO 2.- PPERFIL TECNICO Y
PROFESIONAL DEL EQUIPO DE TRABAJO.
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La aplicacién de dichos indicadores es no excluyente y acumulativa entre los mismos.

TRO1 Coincidencia inferior al 80% entre los Recursos Esperados y los curriculos entregados
por el adjudicatario. Estos se entregaran en el periodo de 10 dias habiles desde que el
licitador propuesto como adjudicatario recibe el requerimiento previo a la adjudicacion.

En consecuencia, la penalidad del indicador TRO1 se aplicara en caso de que menos del
80% de los curriculos aptos coincida con el equipo realmente incorporado al final de la
Fase de Transicion.

En caso de incumplimiento del valor indicado anteriormente, la penalidad se calcula de
la siguiente forma:

Penalidad _TRO1 (euros) = 0,04 x Facturacion Maxima de Transicién

La Facturacidon de Transicion, nunca podra ser superior a la Facturacion Maxima de
Transicion segun se define en el apartado 11.4.1.-Fase de Transicion del presente
documento.

TRO2 Incorporacién de los Recursos Esperados en Fecha.

El indicador TR0O2 mide el nimero de recursos no incorporados en las fechas previstas
en las tablas del apartado 8.1.-Fase de Transicion

En cada una de las fechas recogidas en las citadas tablas, la Agencia realizard un control
de recursos esperados, contabilizando la diferencia entre los recursos previstos y los
recursos incorporados al equipo de trabajo. Al final de la fase de transicion se realizara
el célculo final del indicador TR02, sumando cada uno de los indicadores parciales.

TRO2 = ; TR0O2i (TRO2i > 0)
Donde:

e TRO2i = NREFi - NRIFi
e NREFi es el nimero de Recursos Esperados en la Fecha de control i
e NRIFi es el nimero de Recursos Incorporados en la Fecha de control i

Nota: Sodlo se acumularan valores positivos de TR02i; por tanto, si NRIFi 2 NREFi, no
se tendra en cuenta ese indicador parcial para el célculo de TR02
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El Factor_TRO02 se obtiene a partir del indicador TR02 segun la siguiente tabla:

Rango 0<TRO2<= 1 1<TR02=< 2 |2<TR02< 3 |4<TRO2
Factor_TRO02 0 1 1,5 2

La penalidad TROZ2 se define de la siguiente forma:

Penalidad_TRO2 (euros) = 0,04 x Factor_TRO02 x Facturacién Maxima de
Transicion
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TRO3 Incorporacion del 100% de los Recursos Esperados al finalizar la Fase de Transicion.

En caso de incumplimiento de dicho minimo se calcula de la siguiente forma:

Penalidad _TRO3 (euros) = 0,08 x Facturacién Maxima de Transicién

Este indicador se mide al final de la Fase de Transicion y, en caso de incumplimiento, se
continuara midiendo durante los meses sucesivos hasta su completo cumplimiento. En
su caso, la penalidad descrita se aplicaria en transicion y durante todos los meses en los
que haya incumplimiento. La aplicacion de esta penalidad durante tres meses
consecutivos se considera un incumplimiento grave, y puede ser causa de resolucion del

contrato.

A efectos de la aplicaciéon de los indicadores TRO1, TR02 y TR03 se entiende como
Facturacién Maxima de Transicion la cantidad que resulte de aplicar el porcentaje de
baja que se obtenga como resultado de la adjudicacion a 26.826 €.

B. EASE DE PLENO SERVICIO

Este bloque de indicadores mide tanto la Calidad del servicio valorando la adecuacién a los
requisitos y compromisos establecidos con la Agencia, p.e. resoluciones en plazo, cumplimiento

de fechas requeridas,

y por otro la calidad de los entregables de Sw, p.e. rechazos por falta de

calidad o reaperturas por soluciones no efectivas.

b.1 Indicadores vinculados al Servicio de Caracter General

El Incumplimiento se calcula de la siguiente forma:

Donde:

Incumplimiento = Cuota teoricyensyaip * Peso * F;

Cuota Tedrica Mensual Presencial (CTMP): Importe correspondiente a las
horas tedricas mensuales presenciales calculada en base al
dimensionamiento del Servicio de Caracter General Presencial dividido
entre 24, siendo un valor Fijo para este célculo, IVA no incluido.

Peso: valor porcentual que limita el importe maximo de penalidad asociado
a cada indicador.

Ft: Factor de graduacion de la penalidad, en funcién del nivel de
incumplimiento del ANS.

Son los siguientes:

B01 Resolucién en el plazo establecido de los Servicios de Mantenimiento Correctivo, de nivel de

Criticidad ALTO,

solo para los procesos criticos definidos en Clausula 6. Modelo de

prestacién del servicio.
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= Universo de medida:

Servicios de Mantenimiento Correctivo, de nivel de criticidad Alto, cuya entrega ha sido
aceptada por la Agencia en el periodo de medicion.

= Criterio de cumplimiento

Resolucion en tiempo no superior a 24 horas. Se considera tiempo natural, que comienza
a contar a partir del momento de la comunicacion del Servicio, teniendo en cuenta el
horario de servicio establecido.

Sila Agencia rechaza la entrega del servicio éste se considerara a todos los efectos como
no entregado, contabilizando el tiempo de revision empleado por la Agencia con cargo al
adjudicatario, tal y como se indica en la Clausula 6. Modelo de prestacion del servicio.

El tiempo que se contabilizara con cargo al adjudicatario para cada una de las revisiones
de entrega del servicio realizadas por la Agencia se calcula mediante el concepto de
Plazo de Revision Normalizado (PRN_BO01) especifico para este indicador, tal y como se
indica a continuacion:

PRN_BO01 = Minimo (1 hora, Tiempo de revision de la entrega empleado por la Agencia).

= Fase de contrato en la que se aplica:

Se mide en todas las fases del contrato. Posibles penalidades se aplican sélo en las
Fases de Pleno Servicio y Devolucion.

= Servicios alos que aplica

Servicios de Mantenimiento Correctivo
*» Frecuenciade aplicacion
Mensual.

= Criterio de medicion

Discreto

= Fo6rmulade céalculo de la métrica del indicador

ID Factor de Correccién (Ft)
Peso
BO1 0,00 0,50 0,75 1,00
Discreto 10% 1 ) 3 -
N° no resuelto

Reapertura de Servicios de Mantenimiento Correctivo.

Universo de medida:

Servicios de Mantenimiento Correctivo, de nivel de criticidad Alto, cuya entrega ha sido
aceptada por la Agencia en el periodo de medicion.
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= Criterio de cumplimiento

Durante el mes posterior a la resolucién de un Servicio de Mantenimiento Correctivo no
deben aparecer nuevos servicios de la misma tipologia con el mismo motivo.

= Fase de contrato en la que se aplica

Se mide en todas las fases del contrato. Posibles penalidades se aplican sélo en las Fases
de Pleno Servicio y Devolucion.

= Servicios alos que aplica

Servicios de Mantenimiento Correctivo.

= Frecuenciade aplicacién
Mensual.

= Criterio de medicion
Discreto

= Fo6rmulade céalculo de la métrica del indicador

RCP: Ratio cobertura presencial =

ID Factor de Correccion (Ft)
Peso
BO5 0,00 0,50 0,75 1,00
Discreto
5% <=1 2 3 >=4
% RCP

B03 Cobertura presencial Prestada
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= Universo de medida:
Recursos prestados de Equipo Base Presencial por mes

= Criterio de cumplimiento

Cobertura presencial prestada por perfil dentro de los margenes admisibles establecidos
de Ratio Cobertura <=95%.

Seran contabilizadas como presenciales las horas de formacion si las hubiese, limitAndose
al volumen maximo del contrato y por recurso, siempre con justificacion firmada
previamente a la facturacion del mes por el responsable del contrato.
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La dedicacidon mensual establecida marcaran las dedicaciones maximas por perfil, no
pudiéndose superar para la medicidon de este indicador. Esta limitacion solo podra
superarse de mutuo acuerdo y con objeto de poder adecuarse a necesidades ocasionales
del servicio.

= Fase de contrato en la que se aplica

Se mide en todas las fases del contrato. Posibles penalidades se aplican sélo en las Fases
de Pleno Servicio y Devolucion.

= Servicios alos que aplica
Servicios de Caracter General.
= Frecuenciade aplicacion
Mensual.

= Criterio de medicién
Discreto

= Fo6rmulade céalculo de la métrica del indicador

PTMi: Volumen de horas presenciales Tedricas Mensuales por cada perfil

PPM: Horas presenciales prestadas en el Mes
RCP: Ratio cobertura presencial = (3PPMi/ PTM)

Calculo de Peso y Factor:

ID Factor de Correccion (Ft)
Peso 0
BO3 1 11 1,2 1,3
Discreto
N (%) = 100* RCP 100-N 95<=n 90<=n< 95% | 75<=n< 90% 60<=n< 75% n< 60%

Incumplimiento = Cuota teoricpyensyqip * PeSo * F;

b.2 Indicadores vinculados al Servicio bajo demanda

Aplicard exclusivamente a los Servicios de soporte funcional o técnico especializado y a los
Servicios de Evolucion o Proyectos Llave en mano.
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Para estos ANS, la medicion se realizara para cada uno de los items de Servicio Bajo
Demanda comprometidos. La penalidad afectara al importe comprometido de cada item. Por
tanto, la penalidad global contra la cuota variable sera la suma de las penalidades parciales
sobre cada peticion.

El calculo de la penalidad para cada ANS que afecta a la Cuota Variable se calcula segun la
férmula que figura a continuacion:

Penalizacion = Importe Servicio * Peso * F;
Donde:

= Importe Servicio: importe comprometido para la realizacion del Servicio Bajo
Demanda para el que se realiza el célculo de la penalidad, IVA no incluido.

= Peso: valor porcentual que limita el importe maximo de penalidad asociado
a cada indicador.

» Ft. Factor de graduacién de la penalidad, en funciéon del nivel de
incumplimiento del ANS.

CO01 Retrasos en la entrega de las Propuestas Técnicas requeridas por la Agencia para los
Servicios Bajo Demanda de Soporte especializado, evolutivos y proyectos.

= Universo de medida:

El universo de medida para un periodo de medicion esta compuesto por la union de los
siguientes conjuntos:

1. Propuestas Técnicas aceptadas por la Agencia en el periodo.

= Criterio de cumplimiento

La entrega de la Propuesta Técnica por parte del adjudicatario se ha realizado antes de
finalizar el dia del plazo fijado por la Agencia como fecha requerida de entrega de la
misma.

= Fase de contrato en la que se aplica:

Se mide en todo el contrato. Posibles penalidades se aplican solo en las Fases de Pleno
Servicio y Devolucion.

= Servicios alos que aplica

Servicio bajo demanda de soporte especializado, evolutivos y proyectos llave en mano.
» Frecuenciade aplicacion

Mensual.

= Criterio de medicién

Discreto

= Formula de calculo de la métrica del indicador
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ID Factor de Correccién (Ft)
Peso
B0O6 0,00 0,50 0,75 1,00
Discreto
0 - —
N° no| °% <=1 2 3 >=4
cumplen

C02 Incumplimiento de la fecha comprometida de entrega en Servicios Bajo Demanda.

= Universo de medida:

Servicios Bajo Demanda de Soporte especializado, evolutivos o proyectos aceptados

por la Agencia en el periodo.

= Criterio de cumplimiento

Cada Servicio Bajo Demanda tiene asociada una fecha comprometida de entrega que
el adjudicatario debe cumplir. En caso de que la entrega sea rechazada por la Agencia
una o varias veces, el adjudicatario realizara sucesivas entregas hasta que la Agencia
la acepte. La fecha de entrega a considerar sera la de la entrega que resulte aprobada

por la Agencia.

» Fase de contrato en la que se aplica:

Se mide en todo el contrato. Posibles penalidades se aplican sélo en las Fases de Pleno

Servicio y Devolucion

= Servicios alos que aplica

Todos los Servicios Bajo Demanda que estén sometidos a priorizacion: Mantenimiento
Evolutivo, Andlisis y Disefio Funcional, Disefio Técnico Detallado, Construccion,

Implantacién y Estabilizacion.

» Frecuencia de aplicacion

Mensual.

= Criterio de medicién

N/A
= Formulade calculo de la métrica del indicador
ID Peso Factor de Correccion (Ft)
co1 0,00 0,10 0,25 0,50 1,00
Prioridad
d<=5% | 5%<d<=10% |10%<d<=15%]|15%<d<=20%|d>20%
ALTA | 20%
Prioridad d<=10%]|10%<d<=15%|15%<d<=20%|20%<d<=30%|d>30%)
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MEDIA

Prioridad d<=15%|15%<d<=25%|25%<d<=35%|35%<d<=45%d>45%

BAJA

D = Coeficiente de Desviacion

El Coeficiente de Desviacion (d) se calcula de la siguiente forma:

e Sila entrega del Servicio no ha tenido ninglin rechazo por parte de la Agencia:

Desviacién Absoluta de la Entrega (DAE)
Plazo Comprometido

Coeficiente de Desviacion(d) =

Donde:

o Desviacion Absoluta en la Entrega (DAE) = diferencia entre la fecha de entrega del
servicio a la Agencia para su aceptacion y la fecha comprometida de entrega, calculado
en horas naturales.

o Plazo comprometido = total de dias planificados para completar el servicio, calculado en
horas naturales.

e En caso contrario:

Desviaciéon Efectiva de la Entrega (DEE)

Coeficiente de Desviacion (d) = Plazo comprometido

Donde:

o Desviacion Efectiva de la Entrega (DEE) = diferencia entre la fecha de entrega del servicio
a la Agencia para su aceptacion y la fecha comprometida de entrega, calculado en horas
naturales, regulando los plazos de revisidn del servicio por parte de la Agencia para cada
una de las entregas que han sido rechazadas, plazos que han de acumularse como
tiempo empleado por el adjudicatario para la entrega del servicio.
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Para ello, se define el Plazo de Revision Normalizado (PRN) por parte de la Agencia,
para cada entrega de un servicio, como se indica a continuacion:

1 dia;
PRN = Valor Maximo de < 10% tamarfio en dias de trabajo; )
5% del plazo de ejecucion del trabajo en dias

= SjPlazo de Revisiéon empleado por la Agencia > PRN, se considerara,
a efectos de acumulacion de tiempo al adjudicatario de cara a posibles
penalidades, el mencionado Plazo de Revision Normalizado.
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= SiPlazo de Revisién empleado por la Agencia <= PRN, el tiempo a

acumular al adjudicatario de cara a posibles penalidades seria el
tiempo real empleado por la Agencia en el proceso de revision.

0 Plazo comprometido = total de dias planificados para completar el servicio,
calculado en horas naturales.

C. ROTACION DEL EQUIPO DE TRABAJO

RNO1 Rotacién de los recursos en el equipo prestador del servicio.

Una rotacién elevada de los recursos ocasiona un perjuicio en la calidad de los Servicios

de Caracter General.

El indicador RNO1 mide el nimero de bajas de recursos del Equipo de Trabajo en el
periodo medido, y se aplica cada trimestre desde el inicio del contrato. El Periodo Medido
consta de_tres meses enteros, es decir, desde el primer dia del primer mes, hasta el

Gltimo dia del tercer mes de dicho periodo.

El Factor RNO1 se obtiene a partir del indicador RNO1 segun la siguiente tabla:

0 <RNO1 1 <RNO1 3<
Rango <1 <3 RNO1
Factor RNO1 0 1 1,5

La penalidad RNO1 se define de la siguiente forma:

‘ Penalidad_RNOL1 (euros) = FPM x 0,01 x Factor_RNO1

Donde FPM es la Facturacion del Periodo Medido y comprende el importe total certificado

(sin IVA), correspondiente a los Servicios de Caracter General del trimestre, previa
aplicacion de penalidades, salvo en el caso de que el contrato finalice antes de los tres

meses del ultimo periodo de calculo.

En dicho caso se prorrateara el indicador RNO1, aplicando el cociente entre los dias de

duracién de dicho dltimo periodo, y los 90 dias de un trimestre habitual.

Para este indicador no se consideraran las rotaciones por motivos de bajas contractuales

en la compafiia, debiendo estar debidamente justificadas por el Director del Servicio.

D. GESTION DE LA INCORPORACION DE RECURSOS

GI01 N° medio de dias laborables de retraso en la incorporacion de recursos al Equipo de

Trabajo. Se calcularq teniendo en cuenta de todas las incorporaciones finalmente
efectuadas en cada mes.

GIOo1 =3 FDRi/TIR
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Donde:

e FDRIi es la diferencia en dias laborables entre la fecha de incorporacién real y la
requerida por la Agencia para cada incorporacion prevista.

e TIR es el total de incorporaciones que se han producido durante el mes de
medicion.

El Factor GIO1 se obtiene a partir siguiente tabla:

1<GI0l< | 3=GI01< | 5£GI01<
Rango Glol< 1 3 5 7 7 < GIo1

Factor_GI01 0 0,5 1 15 2

La penalidad Gl01 se define de la siguiente forma:

Penalidad_GI01 (euros) = Facturacion del Mes x 0,025 x Factor_GI01

Por Facturacién del Mes se entiende el_importe certificado, correspondiente a los
Servicios de Caracter General del mes (sin IVA).

En caso de que se termine el contrato, y si la Agencia lo estima adecuado, se aplicaran
en el indicador GIO1 todas las solicitudes de incorporacion pendientes aunque estas no
se hayan producido, utilizando para el calculo la fecha de fin del contrato.

Gl02 N° medio de dias de retraso de los recursos para prestar los Servicios de Soporte funcional
0 técnico especializado por mes, segun se define en el apartado 4.2.1 Servicios de Soporte
Funcional o Técnico especializado.

Gl02 =5 FDRi/ TIR
Donde:

o FDRIi es la diferencia en dias laborables entre la fecha de incorporacion real y la requerida
por la Agencia para cada incorporacion prevista.

e TIR es el total de incorporaciones requeridas durante el mes de medicién.

Para calcular el GI02 se realiza una sumatoria de todas las incorporaciones a los
Servicios de Soporte Puntual efectuadas en cada mes.

Para el calculo del parametro de FDRI, el plazo minimo de la fecha requerida, es decir
entre las fechas de solicitud y la de incorporacion es de 3 dias laborables.

El Factor Gl02 se obtiene a partir de la siguiente tabla:
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1<Gl02< | 3=GI02<
Rango Glo2< 1 3 5 5 < GIo2

Factor_GI02 0 0,3 0,6 1

La penalidad GI02 se define de la siguiente forma:

Penalidad_GI02 (euros) = Facturaciéon del Mes x 0,10 x Factor_GI02

Por Facturacion del Mes se entiende el_importe certificado, correspondiente a los
Servicios Bajo Demanda del mes (sin IVA).

El indicador GIO2 se aplicara durante todas las fases del contrato.

E. COMPROMISO DE FORMACION

Segun se describe en la Clausula 5.- Equipo Prestador del Servicio apartado 5.4 Formacion
Continua del pliego de Prescripciones Técnicas , el numero de horas medio anual de formacion
por recurso requerido como minimo para el Equipo de los Servicios de Caracter General es de
treintay dos horas.

La formacién se cefiira a los @mbitos técnicos de actuacion que se resefian en el apartado 3.2.-
Ambito técnico de actuacion.

Cada trimestre, el adjudicatario presentara a la Agencia un informe indicando tanto la relacion de
cursos realizada como los que estan planificados.

Al final de cada periodo de doce meses del contrato y con un plazo méaximo de 15 dias laborables,
el adjudicatario presentara un informe final sellado y firmado por su departamento de Recursos
Humanos certificando el Total de Horas de Formacion Acreditadas (THFEA) de los doce meses
anteriores. Si el adjudicatario no presenta dicho informe en el plazo indicado, se supondra que el
THFA es igual a cero, con la aplicacion correspondiente del indicador FMO1 segln se define a
continuacion.

En el caso de existir prérroga del contrato, el indicador se volvera a aplicar cada doce meses desde
el inicio de la prérroga, o en su caso, antes, cuando esta termine.

En caso de terminar el contrato 0 en su caso, alguna prérroga del mismo, después de entre seis
y doce meses de la ultima medicion efectuada, se medird el indicador prorrateando todos los
parametros que se indican en este apartado, segun proceda.

FMO1 % de cumplimiento de las horas de formacion del Equipo de los Servicios de Caracter
General. Se define asi:

FMO1 (%) = [ THFA /(32 *NMIE) ] x 100
Donde:

e THFA es el Total de Horas de Formacion Acreditadas de los doce meses
anteriores.

e NMIE es el Numero medio anual de integrantes del Equipo de los Servicios de
Carécter General. EI NMIE se calcula en funcion del reporte mensual de horas.
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El Factor FMO1 se obtiene a partir de la siguiente tabla:

75%< FMO1 < | 85% < FMO1< 90% < FMO01 < 95% <
< 0,
Rango FMO1<75% 85% 90% 95% FMO1
Factor FMO1 1 0.7 0.5 0.1 0

La penalidad FMO1 se define de la siguiente forma:

PENALIDAD_FMO1 (euros) = FMA x 0,02 x Factor_FMO01

Donde el valor FMA es la Facturacion mensual media, sin IVA, de los Servicios de
Caracter General de los doce meses anteriores al mes del calculo del indicador FMO1.

** FIN DEL ANEXQ 1 ***
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‘ ANEXO 2.- PERFIL TECNICO Y PROFESIONAL DEL EQUIPO DE TRABAJO |

La acreditacion consistir4 en la aportacion, tal y como se indica en la Clausula 5 Equipo
Prestador del Servicio del Pliego de Prescripciones Técnicas, de los curriculum de los
recursos que prestaran servicios, especificando la cualificacion profesional de cada uno de
los miembros del equipo propuesto (con detalle del perfil técnico, titulacion, formacion y
actividad profesional).

La incorporacion o sustitucion de miembros del equipo adscrito durante la ejecucion del
servicio, se atendera manteniendo, al menos, los requisitos establecidos como minimos para
cada perfil, y deberén ser acreditados de igual manera.

Denominacion: Téecnico SAP NOomina y Recursos PERFIL Cor?sultor SAP
Humanos Junior

Titulacién: Titulacién Universitaria de Ingeniero, Arquitecto o Licenciado o
Grado de al menos 240 ECTS

Actividad Profesional minima requerida

Haber participado como consultor técnico de némina y recursos humanos en proyectos de
implantacién y/o en Contratos de Mantenimiento y Soporte Funcional de sistemas de
gestién SAP en los médulos de su ambito funcional de actuacién durante al menos 5 afios,
habiéndose debido realizar esta funcion en los Gltimos 2 afios en proyectos de mantenimiento
similares al objeto del contrato.

Haber adquirido conocimientos funcionales de Némina y Recursos Humanos a lo largo de su
actividad profesional.

Se admitird, en casos excepcionales, que la titulacion acreditada sea “Diplomatura, Ingenieria
Técnica o de Arquitectura técnica o Primer ciclo de Ingenieria o de Arquitectura o de
Licenciatura o equivalente o Grado de 180 ECTS”, siendo requerido en este caso, 2 afios
adicionales de experiencia a lo indicado.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv |‘|||I||‘|||"||| H || |I|||| ‘I
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1221320258341730962776

Formacion adicional minima requerida

e 100 horas como minimo de formacion distribuidas en las tecnologias del entorno donde vaya
a desempefar su funcion. Las tecnologias por entorno y &mbito técnico se describen en la
Clausula 3.- Ambito de actuacion del Pliego de Prescripciones Técnicas.

e 50 horas como minimo de formacién en Técnicas de Analisis y Disefio de Aplicaciones
Informaticas y bases de datos relacionales.

e 30 horas como minimo de formacién en estandares de calidad, metodologia y gestion de la
configuracion.
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Denominacion: Tecnlco. SAP Desarrollo e PERFIL Con.sultor SAP
Integraciones Junior

Titulacion: Titulacién Universitaria de Ingeniero, Arquitecto o Licenciado o Grado
de al menos 240 ECTS

Actividad Profesional minima requerida

Haber participado como consultor técnico de desarrollo en proyectos de implantacién y/o en
Contratos de Mantenimiento y Soporte Funcional de sistemas de gestion SAP en los
modulos de su ambito funcional de actuacion (Multimodular , Integraciones mediante WServices
(PI) y Sistemas Comunes) durante al menos 2 afios, habiéndose debido realizar esta funcion
en los Ultimos 2 afios en proyectos de mantenimiento similares al objeto del contrato.

Se admitird, en casos excepcionales, que la titulacion acreditada sea “Diplomatura, Ingenieria
Técnica o de Arquitectura técnica o Primer ciclo de Ingenieria o de Arquitectura o de
Licenciatura o equivalente o Grado de 180 ECTS”, siendo requerido en este caso, 2 afios
adicionales de experiencia a lo indicado.

Formacion adicional minima requerida

e 100 horas como minimo de formacion distribuidas en las tecnologias del entorno donde vaya
a desempefiar su funcion. Las tecnologias por entorno y ambito técnico se describen en la
Clausula 3.- Ambito de actuacion del Pliego de Prescripciones Técnicas.

e 50 horas como minimo de formacién en Técnicas de Analisis y Disefio de Aplicaciones
Informaticas y bases de datos relacionales.

e 30 horas como minimo de formacion en estandares de calidad, metodologia y gestidn de la
configuracion.
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Denominacion:

Técnico Desarrollo SAP Econémico-

. . L PERFIL
Financiero y logistica

Analista

Titulacion:

Diplomatura, Ingenieria Técnica o de Arquitectura técnica o Primer
ciclo de Ingenieria o de Arquitectura o de Licenciatura o

equivalente o Grado de 180 ECTS

Actividad Profesional minima requerida

Haber participado como analista de desarrollo en proyectos de implantacion y/o en
Contratos de Mantenimiento y Soporte Funcional de sistemas de gestion SAP en los
médulos de su &mbito funcional de actuacién (Gestion Econdmico-Financiera, Gestién

Econdmico-Presupuestaria, Gestién de Proyectos, Controlling, logistica y Sistemas Comunes)

durante al menos 2 afios, habiéndose debido realizar esta funcion en los Ultimos 2 afios en
Proyectos de mantenimiento similares al objeto del contrato.

Formacion adicional minima requerida

la configuracion.

e 100 horas como minimo de formacién distribuidas en las tecnologias del entorno donde
vaya a desempenfiar su funcion. Las tecnologias por entorno y ambito técnico se describen
en la Clausula 3.- Ambito de actuacion del Pliego de Prescripciones Técnicas.

e 50 horas como minimo de formacion en Técnicas de Analisis y Disefio de Aplicaciones
Informaticas y bases de datos relacionales.

e 30 horas como minimo de formacién en estandares de calidad, metodologia y gestion de
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Denominacion: Consultor Funcional SAP Senior PERFIL Consultor.
SAP Senior
Titulacion: Titulacién Universitaria de Ingeniero, Arquitecto o Licenciado o
Grado de al menos 240 ECTS

Actividad Profesional minima requerida

Haber participado como consultor en proyectos de implantacién y/o en Contratos de
Mantenimiento y Soporte Funcional de sistemas de gestién SAP en los médulos de su
ambito funcional de actuacién (Gestién Econémico-Financiera, Gestién de la demanda,
logistica, operaciones, inventario técnico

A. Consultores de apoyo equipo base: Haber realizado tareas de consultoria funcional,
parametrizacion e implantacién de sistemas SAP durante al menos 4 afios, habiéndose
debido realizar esta funcién en los Ultimos 4 afios en proyectos similares al objeto del
contrato.

La distribucion del soporte médulos funcionales debe realizarse en base a los procesos
definidos y méas especialmente en los procesos criticos bajo ANS’s en los ambitos de némina
y Econdmico-Financiero descritos en el apartado 6.1.5.1.1.-Procesos SAP catalogados
como Criticos.

B. Consultores equipo extendido: Haber realizado tareas de consultoria funcional,
parametrizacion e implantacién de sistemas SAP durante al menos 4 afios, habiéndose
debido realizar esta funcion en los Ultimos 4 afios en Proyectos similares al objeto del
contrato.

El conjunto de estos consultores funcionales para cada ambito funcional debe cubrir
experiencia en todos los modulos funcionales incluidos en ese pliego y sus correspondientes
tecnologias.

Se admitir4, en casos excepcionales, que la titulacion acreditada sea “Diplomatura, Ingenieria
Técnica o de Arquitectura técnica o Primer ciclo de Ingenieria o de Arquitectura o de Licenciatura
0 equivalente o Grado de 180 ECTS”, siendo requerido en este caso, 2 afios adicionales de
experiencia a lo indicado.

Formacion adicional minima requerida

e 150 horas como minimo de formacién distribuidas en las tecnologias del entorno donde vaya
a desempefiar su funcién.

e Certificacion de SAP en los médulos y tecnologias especificados por la Agencia que se
describen en la Clausula 3.- Ambito de actuacion del Pliego de Prescripciones Técnicas
y que sean objeto del Servicio Bajo Demanda.

e 40 horas como minimo de formacién en estandares de calidad, metodologia y gestion de la
configuracion.
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Denominacioén:

Consultor Técnico Especialista
SAP Senior

PERFIL

Consultor SAP Senior

Titulacion:

Titulacidn Universitaria de Ingeniero, Arquitecto o Licenciado o Grado de

al menos 240 ECTS

Actividad Profesional minima requerida

Haber participado como consultor técnico especialista en proyectos de implantacién y/o en
Contratos de Mantenimiento y Soporte Funcional de sistemas de gestién SAP_en las
especialidades indicadas para cada uno de ellos, durante al menos 4 afos, habiéndose
debido realizar esta funcion en los ultimos 4 afios en proyectos similares al objeto del contrato.

Se admitird, en casos excepcionales, que la titulacion acreditada sea “Diplomatura, Ingenieria
Técnica o de Arquitectura técnica o Primer ciclo de Ingenieria o de Arquitectura o de
Licenciatura o equivalente o Grado de 180 ECTS”, siendo requerido en este caso, 2 afios
adicionales de experiencia a lo indicado.

Formacion adicional minima requerida

configuracion.

e 150 horas como minimo de formacion distribuidas en las tecnologias del entorno donde vaya
a desempefar su funcion. Las tecnologias por entorno y &mbito técnico se describen en la
Clausula 3.- Ambito de actuacion del Pliego de Prescripciones Técnicas.

e 50 horas como minimo de formacién en Técnicas de Analisis y Disefio de Aplicaciones
Informaticas y bases de datos relacionales.

e 30 horas como minimo de formacion en estandares de calidad, metodologia y gestidn de la

*** FIN DEL ANEXQ 2 ***
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ANEXO 3.- TAREAS PERIODICAS A REALIZAR EN LOS SISTEMAS

Tareas de actualizacién de parches SP’s

Este proceso implica revisar periédicamente los diferentes support packages y fechas
planificadas de liberacion por el fabricante, con el fin de definir y planificar la estrategia de
actualizacion de los diferentes entornos de trabajo y nivelar versiones del médulo de Recursos
Humanos y del resto de componentes.

La actualizacion de todos los entornos suele conllevar un periodo de tiempo no inferior a dos/tres
meses, aproximadamente. Si bien algunas de las tareas que conlleva este proceso sélo se
realizan una vez, parte de ellas se replican en cada uno de los entornos de trabajo para asegurar
gue la actualizacion se ha realizado adecuadamente en todos ellos.

Una vez identificado el nivel de parches a instalar en el sistema, se procede a la revision de su
contenido para detectar, a priori, qué procesos se ven afectados y, si son criticos o no para la
Agencia, lo que permite focalizar la ejecucion del plan de pruebas al proceso o procesos
identificados.

Después del proceso de actualizacién por entorno, resulta necesario ejecutar un plan de pruebas
completo de toda la funcionalidad implementada en la Agencia (Recursos Humanos, Partes de
Actividad, Finanzas, etc.) con especial atencion en procesos criticos (calculo y pago de némina,
etc), teniendo en cuenta que las actuaciones de los diferentes equipos de trabajo en el entorno
de Produccion, se planifican fuera del horario de trabajo habitual de los empleados de MD para
no impactar en su actividad de trabajo.

Descripcion de tarea Responsable
Revision periddica del planned Schedule liberado por SAP Proveedor Adjudicatario
Coordinacién equipo Administracion de sistemas/Proveedor Madrid Digital
Anilisis de contenido SAP_HR EnhP y EA-HR EnhP Proveedor Adjudicatario
Liberacion de érdenes de transporte (Entorno de Desarrollo) Proveedor Adjudicatario
Actualizacién y subida de SP’s Admon de Sistemas

N . - Proveedor de servicio de
Realizacion de ajustes de codigo

mantenimiento

Ejecucidn de planes de prueba en todos los entornos Proveedor Adjudicatario
Aplicacion de notas correctivas Proveedor Adjudicatario
Verificacion de funcionalidad post-actualizacion del entorno de

Proveedor Adjudicatario

Produccion

Calendario: Actualizacion de calendario SAP

Rangos de numeros: Se deberan ajustar los rangos de nuimeros como tarea previa al
arranque de afio natural.

El Director de Recursos Humanos y Relaciones Laborales

Firmado digitalmente por RAFAEL BERRIOCHOA MARTINEZ DE PISON

Organizacion: AGENCIA PARA LA ADMINISTRACION DIGITAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID
Fecha: 2019.05.22 19:30:28 CEST

Huelladig.: 1bfe49e885d72d37cbecc07e52364eeh1€97931b

Fdo.: Rafael Berriochoa Martinez de Pis6n
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