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CLAUSULA 1 INTRODUCCION

Tras la entrada en vigor del Articulo 4 de la Ley 9/2015, de 28 de diciembre, de
Medidas Fiscales y Administrativas (BOCM Num. 311, de 31 de diciembre de 2015),
gue modifica parcialmente el Articulo 10 de la Ley 7/2005, de 23 de diciembre, de
Medidas Fiscales y Administrativas, la Agencia de Informatica y Comunicaciones de la
Comunidad de Madrid pasa a denominarse Agencia parala Administracion Digital de
la Comunidad de Madrid, manteniendo su naturaleza, asi como sus funciones
recogidas en el precitado Articulo 10, Tres, c), entre las cuales se encuentra la
prestacion de los servicios informéticos y de comunicaciones a la Comunidad de Madrid,
mediante medios propios 0 ajenos, y en concreto:

1. La administracién, mantenimiento y soporte de los equipos fisicos y l6gicos de
tratamiento de la informacién 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 adquisicion y dotacion de infraestructuras fisicas y l6gicas de soporte de los
sistemas de informacién y comunicaciones de la Comunidad de Madrid, y de sus
servicios.

La Ley 7/2005, en su Disposicién Adicional Primera apartado 5, modificada por la
Ley 7/2007, de 21 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas, establece que
la Agencia de Informética y Comunicaciones de la Comunidad de Madrid (actualmente
Agencia para la Administracién Digital de la Comunidad de Madrid) desarrollara en todo
caso las siguientes competencias:

a) Las que le corresponden de ordinario para la implementacién de los productos y
servicios declarados por el 6rgano competente como de uso uniforme y exclusivo
en toda la Comunidad de Madrid, asi como las que corresponda, en su ambito
general respecto a las comunicaciones de voz y datos, puestos, puestos de
trabajo ofimaticos y las acciones de todo tipo necesarias para el funcionamiento
ordinario de los mismos.

b) Las que le corresponden para la implantacién de los sistemas de informacion y
servicios corporativos o institucionales, de aplicacion en toda la Comunidad de
Madrid. Estdn comprendidos en esta categoria, en particular los sistemas de
informacion para las transacciones econdémico financieras, la gestion de
personal, la contratacion de bienes y servicios, los sistemas de informacién geo-
referenciados, los sitios web y los portales de Internet e Intranet.

Por lo tanto, se atribuye a la Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de
Madrid (en adelante Agencia), en el ambito sefialado en el apartado 4 de la
Disposicion Adicional Primera anteriormente citada, la competencia para el desarrollo
de cuantas funciones sean pertinentes para la implantacion de los sistemas de
informacion que soporten las gestiones referidas, tal y como se sefiala en el segundo
parrafo afiadido.
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En la actualidad el Sistema de Informacién SAINT 6 RRHH y NOMINAS es la solucion
informatica en el &rea de la Gestibn Corporativa de Personal y Nominas para la
Gerencia Asistencial de Atencién Primaria, Gerencia SUMMA 112 y Hospital
Universitario de Getafe, todos ellos Centros dependientes del Servicio Madrilefio de
Salud (SERMAS) de la Consejeria de Sanidad.

Con el objeto de acometer los Servicios de Atencidn, Soporte y Mantenimiento de los citados
Sistemas de Informaciéon y para los Centros indicados, mediante Resolucion Nam.
415/2016, de fecha 12 de septiembre de 2016, del Consejero Delegado de la Agencia para
la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid, se adjudicé el contrato de servicio
denominado “SERVICIOS DE ATENCION Y SOPORTE, MANTENIMIENTO, EVOLUCION
Y ADAPTACION A CRET@ DEL SISTEMA SAINT RRHH Y NOMINAS” (Exp. Num.
ECON/000108/2016), a la empresa M-3 INFORMATICA, S.L., por un plazo de ejecucion de
30 meses (del 1 de octubre de 2016 al 31 de marzo de 2019).

Posteriormente mediante resolucién Num. 123/2019, de fecha 20 de marzo de 2019, del
Consejero Delegado de la Agencia para Administracién Digital de la Comunidad de Madrid,
se aprob6 a la prorroga del citado contrato, por un periodo de 15 meses (del 1 de abril de
2019 al 30 de junio de 2020).

Mediante resolucion Nim. 330/2020, de fecha 12 de junio, de la Consejera Delegada de la
Agencia para Administracion Digital de la Comunidad de Madrid, se acordd la procedencia
de la prorroga del citado contrato, por un periodo de 6 meses (del 1 de julio al 31 de diciembre
de 2020).

Los Sistemas de Informacion de RRHH y Néminas, al igual que ocurre con otros sistemas
de gestion, estan sujetos a necesidades de adaptacion para cumplir con los requerimientos
establecidos por la normativa vigente. Por este motivo es habitual contemplar, en el marco
de los contratos de mantenimiento de este tipo de aplicaciones informaticas, las tareas de
modificacién del software y su correspondiente implantacién con el fin de adecuarlo a los
cambios normativos. En aquellos casos en que un tercero ostenta los derechos de
explotacion, reproduccién y transformacion, como es el caso de M3 SAINT RRHH y
Néminas, es compromiso del fabricante realizar las adaptaciones en el marco de los
contratos de mantenimiento.

No obstante SAINT 6 RRHH y Nominas, version instalada actualmente en Gerencia
Asistencial de Atencién Primaria, Gerencia SUMMA 112 y Hospital Universitario de Getafe,
es una version del producto en proceso de discontinuidad ya que esta desarrollada con una
tecnologia obsoleta, que hace muy complejo y costoso el trabajo de mantenimiento. Esta
version v6 del producto en la actualidad cuenta ya con muy pocas instalaciones al haber
sido sustituida por las nuevas versiones SAINT 7 RRHH y Néminas o por otros productos.
Por ello, el fabricante, para esta version v6, no contempla dentro de sus servicios de
mantenimiento estandar realizar adaptaciones que se corresponderian con mantenimientos
evolutivos de alto impacto, recomendando en su lugar instalar las nuevas versiones del
producto, en particular en estos momentos la versién v7.

Sin embargo, en aquellas organizaciones donde actualmente esta instalada la v6 es
preciso dotarse de mecanismos que permitan, ante una necesidad sobrevenida,
garantizar la posibilidad de abordar estas tareas con objeto de no interrumpir la operativa
en un servicio critico como el que da cobertura dicho sistema.
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Asi mismo cabe destacar que, en la Gerencia de Atencion Primaria y debido a
necesidades urgentes sobre el sistema M3 SAINT, se han desarrollado aplicaciones
satélites como JANO, para la Gestién de Ausencias y Suplencias, SIAP, para la emisién
masiva de certificados de servicios prestados y CCAP para el Control de Centros de
Coste, que es preciso mantener y adaptar a las necesidades prioritarias de la Gerencia.

Esta previsto dentro del proyecto MAGMA, que actualmente esta en ejecucién por parte de
la Agencia, la migracién de los sistemas SAINT 6 a la plataforma Meta-4 PeopleNet. Esta
migracion, planificada para finalizar en junio de 2020 hubo de ser pospuesta inicialmente
para ser llevada a cabo a finales de 2020. La situacion provocada por la pandemia declarada
por el COVID-19 hace imposible alcanzar ese objetivo ya que los destinatarios de estos
sistemas de gestion de RRHH y de ndmina son precisamente centros asistenciales del
SERMAS con una elevada carga de trabajo en estas circunstancias, asi como continuos
cambios normativos sobre la contratacion, las néminas y las situaciones de IT de los
trabajadores que dificultan enormemente la gestién de una transicion ordenada entre
sistemas de informacién. Esta circunstancia obliga a la Agencia a alargar la vida operativa
del sistema Saint 6 hasta que se pueda realizar la migracion a la nueva plataforma.

En definitiva, para mantener la operatividad de SAINT 6 RRHH y Nominas, es necesario
realizar desarrollos evolutivos sobre el sistema Saint 6 para adaptarse a los continuos
cambios legales y normativos en los ambitos de RRHH y Néminas. Las circunstancias
descritas de evolucién de Saint 6 se ven agravadas por la imposibilidad de que el fabricante
y propietario intelectual del Sistema, el Unico que puede modificar el cédigo fuente, pueda
aplicar economias de escala ya que actualmente SAINT 6 Unicamente presta servicio en
tres centros de la Comunidad de Madrid.

En consecuencia y debido a la coyuntura planteada y al objeto de seguir garantizando
la operatividad y disponibilidad de los Sistemas de Informacién SAINT 6 RRHH y
NOMINAS, se plantea la contratacion de los Servicios de Atencién, Soporte y
Mantenimiento del Software SAINT 6 RRHH y NOMINAS.

CLAUSULA 2 OBJETO DEL CONTRATO

La prestacion de los Servicios de Atencién, Soporte y Mantenimiento correctivo,
Mantenimiento adaptativo y Explotacion de datos de los Productos Software
denominados: SAINT RRHH y NOMINAS, asi como determinadas aplicaciones satélite,
gue dan servicio a los Centros de Gerencia de Atencion Primaria, SUMMA 112 y Hospital
Universitario de Getafe, y que comprenden las siguientes lineas principales:

e Servicios de Atencion y Soporte.
e Mantenimiento correctivo.
e Mantenimiento adaptativo.

e Explotacion de datos.
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CLAUSULA 3 AMBITO DE ACTUACION

3.1 Ambito Funcional

Los productos Software que constituyen el ambito funcional del contrato (denominados
también Sistema de Informacién a lo largo de este Pliego de Prescripciones Técnicas)
se detallan en la siguiente tabla:

PRODUCTO DESCRIPCION
SAINT 6 RRHH y siguientes versiones Gestion de Recursos Humanos.
SAINT 6 NOMINAS y siguientes versiones Gestion de Nominas y Seguros Sociales.

SAINT 6 Gestion de Usuarios y siguientes

) Administracién de Usuarios.
versiones

Gestion de Recursos Humanos, Nominas,

Saint 7 RRHH y siguientes versiones Seguros Sociales y Portal del Empleado

Gestion de Ausencias y Suplencias de

JANO Atencion Primaria

Sistema Integrado de Atencién Primaria,
SIAP . o .

(incluye certificacion masiva)
CCAP Control de Costes de Personal de Atencién

Primaria.
Tabla 1: Productos Software objeto de este contrato

Se contemplara igualmente, el software relacionado actualmente instalado resultado de
las evoluciones anteriores o que se instale posteriormente dentro del ambito del
mantenimiento.

3.2 Ambito Geogréfico

El ambito geografico donde estan instalados los productos software objeto de este
contrato, y por tanto el ambito geogréafico del mismo, comprende las dependencias de
la Gerencia Asistencial de Atencion Primaria, SUMMA 112 y el Hospital Universitario de
Getafe. La siguiente tabla resume los productos instalados en las distintas
dependencias:
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AMBITO GEOGRAFICO
MODULOS SOFTWARE . . . e Hospital
Cerznela eisEnel a2 g pan 0 Universitario de
Atencién Primaria
Getafe

Saint 6 RRHH X X X
Saint 6 N6minas X X X
Saint 6 Gestion de X X X
Usuarios
Saint 7 RRHH (Consulta) X
JANO X
SIAP X
CCAP X

Tabla 2: Productos Software por ambito geografico.

Las condiciones en las que el adjudicatario debera cumplir, respecto de la infraestructura
(entornos de trabajo, comunicaciones y seguridad), y al desarrollo de sus actividades
relacionadas con la provision del servicio, se describen en los siguientes apartados.

El dmbito geogréafico de actuacion podra variar conforme los centros vayan siendo
migrados y estén estabilizados en la plataforma PeopleNet dentro del proyecto Magma.
La migracion no significa que el Sistema de Informacion Saint-6 deje de ser necesario
para los centros, por tanto debe estar operativo y mantenido, ya que se mantendra en
explotacion al menos durante la fase de estabilizacién, reduciéndose su uso
posteriormente. A estos efectos se considera la siguiente estimacion en el reparto del
esfuerzo que requieren cada uno de estos centros:

% de esfuerzo Duracion fase
Centro . s -
estimado estabilizacion
Gerencia Asistencial de Atencién Primaria 88 % 6 meses
Gerencia SUMMA 112 6 % 3 meses
Hospital Universitario de Getafe 6 % 3 meses

Tabla 3: Reparto de esfuerzo estimado por ambito geogréfico.

Esta estimacion sera de aplicacion de cara a la valoracion de los servicios de cuota fija
tal y como se establecen en la CLAUSULA 5.- PRESTACION DE LOS SERVICIOS

3.3 Ambito Normativo

Esta Agencia establece las distintas tecnologias utilizadas para el mantenimiento y
desarrollo de Sistemas de Informacion, publicando y actualizando sus normativas y
buenas practicas para cada una de las tecnologias vigentes.

El adjudicatario debera cumplir la normativa vigente aplicable a los productos y servicios
objeto del presente pliego y en concreto:
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1. Normativa de Codificacion de Documentacion, publicada en el documento AN-
01-DM-GPRO-0001.

2. Normativa de Gestién de Incidencias, Peticiones y Consultas, publicada en el
documento GN-PETU-0001.

3. Normativa de Seguridad, recogida en el ANEXO 2.- GESTION DE LA
SEGURIDAD.

El adjudicatario deberd utilizar los sistemas de gestion de esta Agencia, asi como el
procedimiento que regula su uso. A titulo informativo, pero no restrictivo, se enumeran
algunos de ellos:

1. Sistema de Gestibn de Incidencias y Peticiones (SGIP) de registro de las
incidencias, peticiones y consultas, quejas de los usuarios y de esta Agencia (y
sus evoluciones) y el procedimiento de Gestion de Incidencias de esta Agencia
para tipificacion, escalado, y solucion de las mismas.

2. Las que indique en cada caso los estandares de trabajo (metodologias,
normativas, procedimientos...).

Esta Agencia no aceptard costes adicionales por posibles impactos en cambios
tecnolégicos, 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 SERVICIOS

Los servicios objeto del contrato se enmarcan dentro del Modelo General que tiene esta
Agencia para la prestacion de los Servicios de Atencién, Soporte y Mantenimiento de
los Sistemas de Informacion.

4.1 Modelo General para los Servicios de Atencidn, Soporte y
Mantenimiento

Con caracter general, y de acuerdo a los estandares vigentes en esta Agencia, los
Servicios de Atencion, Soporte y Mantenimiento de los Sistemas de Informacion, se
estructuran en 4 niveles de gestion:

Nivel 1: Servicio de Atencion y Soporte a Usuarios General.

Nivel 2: Servicio de Atencién y Soporte a Usuarios Especializado.
Nivel 3: Servicio de Provision de Nuevas versiones y Mantenimiento
Nivel 4: Servicio de Administracion del Software y Bases de Datos

La Figura 1 representa la arquitectura en capas de los Servicios de Atencion, Soporte y
Mantenimiento de los Sistemas de Informacion de esta Agencia.
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® Responsabilidad CAU

N2. Atencion a
Usuario Especializado

® Responsabilidad Adjudicatario

N3. Mantenimiento ® Responsabilidad Adjudicatario

N4. Administracion * Responsabilidad Adjudicatario a
SW&BBDD excepcion de la Administracion de BBDD

Figura 1. Arquitectura de Servicios de Mantenimiento de Sistemas de Informacion de
la Agencia

Nivel 1: Servicio de Atencién y Soporte a Usuarios General:

Proporcionara de forma centralizada y en un Unico punto de entrada la ayuda
necesaria a los usuarios de los Sistemas de Informacion objeto del contrato. Los
incidentes se gestionaran de manera centralizada y, en caso necesario, se
conectaran remotamente al equipo del usuario. La responsabilidad de este servicio
sera del Centro de Atencién a Usuarios (En adelante CAU) designado por la
Comunidad de Madrid, pudiendo cambiar el mismo durante el periodo de vigencia
del Contrato. Las tareas a realizar por el CAU, en términos generales, son las
siguientes:

- Recepcion de las llamadas de los usuarios de aplicacion de las aplicaciones
objeto del presente pliego.
- Registro de las incidencias, peticiones y consultas, quejas (en adelante, IPC
o incidente) de los usuarios en el Sistema de Gestion de Incidencias y
Peticiones, asignacion de la prioridad y tipificacion inicial.
- Resolucion de IPCs que sean simples, repetitivas y estén documentadas.
- En caso de no ser un incidente resoluble en este nivel, se realizard su
escalado a niveles de soporte mas especializados, Nivel 2 o Nivel 3.
La responsabilidad del Adjudicatario sera sobre todas las incidencias, peticiones y
consultas que sean escaladas desde el nivel 1 de Soporte, o que les lleguen
directamente por otros canales, de conformidad con lo que se establece a
continuacion.

Nivel 2: Servicio de Atencidon y Soporte a Usuarios Especializado:

Proporciona el diagnostico y solucién o escalado de incidencias, peticiones y
consultas (IPC’s) relativas al uso de aplicativos en un grado de complejidad o
dedicacion superior al de primer nivel y contando con un soporte de tercer nivel para
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escalado de incidentes no solucionables por este servicio. Las tareas a realizar,
conforme a los procedimientos y herramientas establecidos por esta Agencia, entre
otras, son las siguientes:

Gestion de Incidentes/Peticiones/Consultas: andlisis y resolucién de las
IPC’s escaladas.

Soporte Centralizado Especializado: analizando toda la informacion
disponible (supervision de servicios criticos, incidentes simultaneos e
histérico de incidentes, gestion de problemas, gestibn de conocimiento,
analisis de circunstancias que puedan afectar a los servicios, cortes
recientes, cambios, eventos, etc.), y en base a la experiencia y conocimiento
de los entornos técnicos para el rapido diagnostico y determinacion de la
mejor solucion a aportar en cada caso.

Soporte Funcional Presencial/Remoto: Permanente o itinerante.

Soporte Implantacion de nuevas versiones: Planificacion y realizacién de las
tareas de puesta en servicio de nuevas versiones, procesos que requieran
un uso intensivo de sistemas de informacion, o cualquier nueva operativa
que requiera una adaptacién por parte de los usuarios de esos sistemas de
informacién o del personal que les presta soporte.

Documentacién de las IPCS repetitivas o frecuentes con objeto de lograr su
resolucién por los niveles de soporte anteriores.

En caso de no ser un incidente de este nivel, se realizar4 su escalado a
niveles de soporte mas especializados, Nivel 3.

Nivel 3: Servicio de Provision de Nuevas Versiones y Mantenimiento Software:

En este nivel se provisionan las nuevas versiones y se proporciona el diagnéstico y
solucién o escalado de incidencias, peticiones y consultas (IPC’s) relativas al uso de
aplicativos en un grado de complejidad o dedicacion superior al de primer y segundo
nivel. Las tareas a realizar, conforme a los procedimientos y herramientas
establecidos por esta Agencia, entre otras, son las siguientes:

Nivel 4:

Gestion de Incidentes/Peticiones/Consultas: Andlisis y resolucion de las
IPC’s escaladas.

Gestion de Incidentes/Peticiones/Consultas de integraciébn con otros
sistemas de la Comunidad de Madrid.

Gestion de Problemas: Analiza los incidentes ocurridos para descubrir las
causas subyacentes a toda alteracion, real o potencial, del servicio.
Determinar posibles soluciones a las mismas. Realizacion de acciones de
mejora continua: Proponer las mejoras necesarias para restablecer la calidad
del servicio, medir y analizar la implementacion de las mejoras.
Documentacién de las IPCS repetitivas o frecuentes con objeto de lograr su
resolucion por los niveles de soporte anteriores.

Servicio de Administracion de versiones y Soporte Técnico a

Instalaciones y Bases de Datos:

Consistira en la ejecucion por parte del adjudicatario de las siguientes tareas:

Administracion del software de negocio
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- Soporte a la Administracion de BBDD

- Solucion de problemas técnicos y de rendimiento

- Gestidn de la comunicacion de nuevas versiones.

- Creacion y mantenimiento de perfiles de acceso al sistema.

- Validacién y aceptacion de entregas.

- Soporte para la instalacion del software cliente y configuracion de PC

asociados al software producto objeto de este contrato.

El alcance de este contrato son los niveles 2, 3y 4 (en relacion al mantenimiento del
software) de atencién y soporte, segun se especifica a lo largo de este Pliego de
Clausulas Técnicas.

El soporte y atencién de nivel 1 serd responsabilidad de esta Agencia.

Todos los IPC’s estaran siempre bajo el control y supervisién de esta Agencia.

4.2 Descripcion de los Servicios
Los servicios objeto del contrato se componen de las siguientes lineas o actividades:
- Servicios de Atencién y Soporte.
- Servicios de Mantenimiento Correctivo, Listados e Informes.
- Servicios de Mantenimiento Adaptativo.
- Servicios de Explotacién de datos y soporte a la migracion a PeopleNet.

Todos estos trabajos estaran bajo la responsabilidad del adjudicatario del contrato y
deben ser realizados ajustandose a los procedimientos y estandares establecidos por
esta Agencia, descritos en la CLAUSULA 5.- PRESTACION DE LOS SERVICIOS del
presente Pliego de Clausulas Técnicas.

En cualquiera de los casos, el adjudicatario debera ejecutar todos estos servicios
durante la ejecucién del contrato teniendo en cuenta los estandares de trabajo de esta
Agencia y los niveles de servicio que se exponen en este pliego.

El adjudicatario deber& garantizar la comunicacién continua con esta Agencia sobre todo
lo que acontezca durante la ejecucién de cada uno de los encargos.

Si existiese algun incumplimiento, por parte del adjudicatario, de las obligaciones
establecidas en esta clausula se aplicaran las penalidades recogidas en el Anexo 1.-
ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO Y PENALIDADES del presente Pliego de
Clausulas Técnicas.

A continuacion se indican los servicios objeto del pliego, en los que aplican todos los
ambitos (funcional, técnico y normativo) indicados en la CLAUSULA 3.- AMBITO DE
ACTUACION

4.2.1 Servicios de Atencidn y Soporte

El objetivo es proporcionar un servicio integral de Atencién y Soporte para todas las
instalaciones de los productos software objeto del presente contrato tanto para el
usuario final como para esta Agencia. La prestacidon del servicio consistird en
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diagnosticar y, o bien dar una solucién o bien dirigir al Nivel 3 de gestion, cada una de
las incidencias, peticiones y consultas (IPCs) especializadas relativas al Sistema de
Informacion objeto del contrato que llegan a través del Nivel 1 y se efectuara conforme
a los procedimientos internos, metodologias y cumplimiento de estandares de calidad
de la Agencia. Las actividades a realizar son las descritas en esta misma clausula
correspondientes al Nivel 2 de Gestion del Modelo para la prestacion de los Servicios
de Atencidn, Soporte y Mantenimiento de esta Agencia.

Este servicio lo prestara el Adjudicatario utilizando distintas vias: teléfono u otros
canales y asistencia presencial cuando sea necesario.

En el caso de la Gerencia de Atencién Primaria, debido a su dimensiéon, debera
contemplarse el soporte presencial, siempre que el usuario lo demande.
4.2.2 Servicios de Mantenimiento Correctivo, Listados e Informes

El objetivo de este servicio es la realizacién del mantenimiento correctivo para todas las
instalaciones de los productos software objeto del presente contrato, asi como tareas
de explotacion del mismo mediante listados e Informes. Estos servicios comprenden:

e Todas las actividades necesarias para realizar el mantenimiento correctivo del
Sistema de Informacién objeto de este Pliego de Clausulas Técnicas.

Se trata de aquellas actividades a realizar en el Sistema de Informacién ante un
funcionamiento erréneo (ya sea de procesamiento, rendimiento, programacion,
seguridad, estabilidad, etc...), deficiente o incompleto, sin incremento de
funcionalidad.

Las actividades de este tipo de mantenimiento no estan sujetas a planificacion,
sino que se deben atender conforme se detectan. Este mantenimiento podra
requerir tanto actuaciones sobre el software (programas, bases de datos,
documentacién, etc.) como sobre la plataforma tecnoldgica (sistemas, bases de
datos, comunicaciones, etc...) de cara a corregir o mejorar un funcionamiento
incorrecto, deficiente o incompleto, sin incremento significativo de la
funcionalidad a lo largo del plazo de ejecucion del contrato. En el caso de ser
una incidencia debido a la plataforma tecnoldgica, ésta debera ser escalada al
grupo Remedy correspondiente.

e Realizacion de Listados e Informes. La realizacién de listados e Informes
adquiere una especial relevancia dentro del mantenimiento operativo del
Sistema SAINT, tanto debido a los constantes requerimientos de informacién por
parte de la Direccion General de RRHH del SERMAS a todos los Centros que
forman parte del Servicio, como, y esto aplica exclusivamente a la Gerencia de
Atencion Primaria, por la arquitectura descentralizada de las BBDD del Sistema
SAINT 6 que tienen que consolidarse continuamente para obtener la vision
unificada que requiere de la Gerencia de Atencion Primaria. Estas actividades
no estan sujetas a planificacion, sino que se deben atender conforme se
demandan.
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4.2.3 Servicios de Mantenimiento Adaptativo

En este servicio se incluirdn todas las actividades necesarias para realizar el
mantenimiento adaptativo del Sistema de Informacién objeto de este Pliego de
Clausulas Técnicas. Las actividades de este grupo de servicios estan sujetas a
planificacion y andlisis del impacto de las mismas.

Este servicio comprende dos grupos de actividades que se detallan seguidamente:

1. Adaptaciones legales. Son actividades a realizar en el Sistema de Informacién
ante nuevos requerimientos de caracter legal, ya sean provenientes de cambios
normativos en el funcionamiento de la Comunidad de Madrid, la TGSS, la AEAT
o Normativa Laboral o cualquier otra que pueda determinar adecuaciones en el
sistema.

2. Adaptaciones funcionales. Son adaptaciones o mejoras funcionales, nuevos
listados o informes que demandan agilidad en su puesta en servicio y tienen un
alcance reducido. Se consideran evolutivos de este tipo aquellos cuyo coste en
horas de trabajo es menor o igual a 50 horas. Por ello, las etapas de la
construccién de dicha mejora pueden no ser todas necesarias y se pueden
condensar para responder de forma eficaz y eficiente a la demanda.

Incluye ejecucion de las acciones de:

e Mantenimiento Preventivo: Ejecucion de las acciones a realizar sobre el
comportamiento del Sistema de Informacion, con el propésito de prevenir
problemas latentes antes de que estos ocurran y mejorar la calidad de
dichos sistemas, sin afadir nueva funcionalidad, conforme al Plan de
trabajo trimestral definido.

e Mantenimiento Perfectivo: Ejecucion de acciones de insercion,
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 se
tratarian la reestructuracion de cddigo, definicibn mas clara de los
sistemas y optimizacion de rendimiento y eficiencia, re-ingenieria de
procesos funcionales o del proceso de gestién de usuarios y roles, etc...

e Adaptaciones Funcionales: Ampliacion y/o mejora del Sistema de
Informacion para satisfacer las necesidades cambiantes de Servicio
Madrilefio de Salud.

4.2.4 Servicios de explotacion de datos y apoyo a la migracién a
PeopleNet.

Estos servicios se entenderan de consultoria y desarrollo y estan destinados a facilitar
el proceso de migracion y validacion de datos entre el Sistema de Informacién objeto
del contrato y los Sistemas de Informacién a los que se transfiere la gestion,
fundamentalmente PeopleNet. Las actividades de este grupo de servicios estan sujetas
a planificacién y andlisis del impacto de las mismas.
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4.2.4.1 Sub-servicios de explotacién y unificacion de datos y maestros.

Engloba las actividades necesarias para preparar el Sistema para una futura migracion.
Incluye ejecucion de las acciones de:

e Homogenizacién de tablas: Acciones encaminadas a conseguir estructuras
homogéneas para todas las BBDD existentes del Sistema Saint 6.

e Unificacion de Maestros: Acciones encaminadas a unificar los Maestros del
Sistema para todas las BBDD del mismo organismo existentes actualmente en
del Sistema Saint 6.

e Unificacidon de Procesos: Acciones encaminadas a Inventariar y unificar todos
los procesos existentes dentro del Sistema.

o Preparacion de Datos: Acciones encaminadas a revisar la consistencia de la
informacion y preparar los datos a migrar incluyendo la extraccion y
transformacién de datos y su volcado a ficheros texto.

Este sub-servicio se gestiona a través de una planificacion, con hitos pre-valorados y
comprometidos en coste y plazo segun se explica en la CLAUSULA 5. - PRESTACION
DE LOS SERVICIOS

4.2.4.2 Sub-servicios de extraccion, conversion y validacién de datos.

Se incluyen aqui actividades orientadas a la extraccion material de los datos e histéricos
del sistema para su incorporacion al sistema Meta-4 PeopleNet, asi mismo contempla
actividades orientadas a extraer datos en el sistema origen con propdsito de
comparacion con el sistema destino. Contemplan, entre otras:

e Obtencion de ficheros de descarga: Acciones para la obtencién de ficheros de
datos del sistema en funcién de las acciones de homogeneizacion de tablas y
conversién de maestros definidas anteriormente.

e Validacion de datos: Acciones encaminadas a la obtencién de resimenes y
extractos que permitan validar la coherencia de los datos cargados en el sistema
Meta-4 PeopleNet con los existentes en los sistemas SAINT 6.

e Extraccion masiva de datos de personal: Acciones encaminadas a la extraccion
masiva de datos de personal con el objetivo de poder comparar con los datos
migrados como herramienta de validacion detallada de los datos migrados.

CLAUSULA 5 PRESTACION DE LOS SERVICIOS

Los servicios y sub-servicios objeto del contrato se clasifican en dos grandes bloques,
segun correspondan a la operativa del servicio continuo o se trate de trabajos que
surgen mediante peticion y se ejecutan mediante encargos. Los primeros se facturaran
como servicios de cuota fija y los segundos mediante servicios de cuota variable.

La asignacion de los servicios y sub-servicios incluidos en la CLAUSULA 4.- ALCANCE
Y DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS de este Pliego de Clausulas Técnicas cada una
de las dos categorias sera de la siguiente forma:
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SERVICIOS DE CUOTA FIJA:

e Servicios de Atencidén y Soporte, Apartado 4.2.1. del Pliego de Clausulas
Técnicas.

e Servicio de Mantenimiento Correctivo, Listados e Informes. Apartado 4.2.2.
del Pliego de Clausulas Técnicas.

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

Se define una cuota fija mensual para la cual el adjudicatario se compromete a prestar,
en los niveles de calidad expresados en el ANEXO 1.- ACUERDOS DE NIVEL DE
SERVICIO Y PENALIDADES, los servicios incluidos en la cuota.

e El importe final a abonar para esta cuota en cada mensualidad sera el
resultante de aplicar a este importe mensual el total del porcentaje de
ambito geogréfico en el que el servicio se haya prestado en el mes segln
lo indicado en la Tabla 3: Reparto de esfuerzo estimado por ambito
geografico.

e En cada facturacion mensual, la cuota fija podra verse afectada por las
penalizaciones correspondientes, como consecuencia de una prestacion
de los servicios con una calidad inferior a los valores exigidos por esta
Agencia.

Los servicios de cuota fija estaran sujetos a acuerdos de nivel de servicio que aseguren
el cumplimiento de unos plazos de respuesta y resolucion en funcion de la criticidad de
las incidencias tal y como se detallan en el ANEXO 1.- ACUERDOS DE NIVEL DE
SERVICIO Y PENALIDADES. Los servicios de cuota variable implican la existencia de
una planificacién global de trabajos que debe ser mantenida y actualizada por ambas
partes con el objetivo de alinear las necesidades de la Comunidad de Madrid y la
capacidad del adjudicatario para la realizacion de los trabajos.

SERVICIOS DE CUOTA VARIABLE:

e Servicios de Mantenimiento Adaptativo, Apartado 4.2.3. del Pliego de
Clausulas Técnicas.

e Servicios de Explotacion de datos y soporte a la migracion a PeopleNet,
Apartado 4.2.4. del Pliego de Clausulas Técnicas.

o Sub-servicios de explotacion y unificacion de datos y maestros.
o Sub-servicios de extraccidn, conversion y validacion de datos

Se trata de servicios definidos para abordar necesidades bajo demanda, debido a la
naturaleza de estos servicios, esta Agencia no adquiere ningin compromiso con el
adjudicatario de consumir porcentaje alguno del presupuesto asociado a la cuota
variable.

Los servicios asociados en este apartado, se computaran de la siguiente forma:
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o Latarifa promedio a aplicar sera de 38,50 €/ precio hora. A dicho precio/hora se
le aplicara la baja obtenida, en su caso, como resultado de la adjudicacion.

e Elimporte de la cuota variable sera el resultado de aplicar la tarifa por el nUmero
de horas computadas efectivamente.

e No computaran en ninguno de los casos las horas dedicadas a la preparacion o
posterior evaluacion de los trabajos por considerarse incluidas dentro de la Cuota
Fija.
Se facturaran mensualmente los encargos terminados, entregados y aceptados por esta
Agencia y teniendo la conformidad de la Direccion responsable del Contrato. Los
encargos realizados por la Agencia referentes a esta

El nimero maximo de horas anuales disponibles bajo la modalidad de cuota variable,
se reparte de la siguiente manera:

ANO 2021 ANO 2022 TOTAL

HORAS 1.050 350 1.400

Tabla 4: Horas anuales disponibles en cuota variable.

En ningun caso, esta Agencia asume obligacién alguna de consumir el presupuesto
previsto para estos trabajos.

5.1 Procedimiento de trabajo para los encargos

Los trabajos englobados en los Servicios de Cuota Variable requieren de un ciclo
completo de trabajo, incluyendo las actividades de andlisis, disefio, desarrollo,
aprobacion e implantacion, con su documentacion asociada. Se articularan mediante
Encargos Planificables y se gestionan por tanto a través de una planificacién, con hitos
pre-valorados y comprometidos en coste y plazo, segun se explica a continuacioén.

A excepcién de los anteriormente indicados, ningun otro Servicio ni Sub-servicio del
presente Pliego de Clausulas Técnicas podra ser objeto de encargo.

La gestibn de estos encargos entre esta Agencia y el adjudicatario se realizara de
acuerdo a las siguientes etapas, estando el adjudicatario obligado a su cumplimiento.

1. Solicitud de Valoracién de encargo por esta Agencia, y respuesta por el
adjudicatario.

2. Aceptacion de la Valoracién: Revision por esta Agencia, aceptaciéon/rechazo.
3. Ejecucién del encargo por el adjudicatario.
4. Entrega del encargo por el adjudicatario y revision por esta Agencia.

Esta Agencia asignard a cada encargo una prioridad que determinara tanto las
condiciones de ejecucion del mismo a lo largo de todas sus etapas como sus
requerimientos en cuanto a plazos, equipo, etc.

Existira la siguiente escala de Prioridades:

a) Prioridad Normal: Cuando el encargo no es urgente para los usuarios de la
Comunidad de Madrid.
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b) Prioridad Critica: Cuando el encargo es muy urgente para los usuarios de la
Comunidad de Madrid.

Toda esta operativa se realizara con las herramientas y metodologias indicadas en el
Apartado 3.3 de la CLAUSULA 3.- AMBITO DE ACTUACION.

Se detalla a continuacion el procedimiento general aplicable a cualquier encargo
independiente de su prioridad.

Las distintas etapas para la gestion de los encargos se detallan a continuacién:

5.1.1 Solicitud de Valoracioén

Esta Agencia realizara una solicitud de valoracion de Encargo con la informacién
apropiada, segun lo requiera cada caso: Especificacion de necesidades/requerimientos,
entregables asociados requeridos, prioridad, condiciones de la planificacion, plazo
maximo en el que se requiere tener resuelto el trabajo por parte del adjudicatario,
recursos solicitados por esta Agencia para hacer el encargo, etc.

La prioridad, asignada por esta Agencia podra ser: Critica o Normal. Todos los encargos
tendran prioridad Normal por defecto, salvo cuando esta Agencia comunique
expresamente al adjudicatario la prioridad requerida.

El adjudicatario dard respuesta a cada solicitud de valoracion de Encargo de esta
Agencia en los siguientes plazos méaximos segun la prioridad:

Prioridad Plazo maximo respuesta
del encargo (horas naturales)
Normal 168 horas
Critica 48 horas

El adjudicatario entregara un documento de valoracion de Encargo que debe incluir el
desglose de esfuerzo estimado y podra contemplar los siguientes puntos:

a) El planteamiento funcional y técnico de la solucidn, si fuese el caso, con su
delimitacion en alcance e interrelacion con otras aplicaciones o sistemas.

b) La documentacidon a generar y/o modificar, asi como cualquier otro entregable
gue se viera necesario.

c) Laestimaciony justificacion detallada de esfuerzos en horas y plazo maximo
de ejecucion.

d) Andlisis de Impacto del Cambio.

e) La planificacién con desglose por fase/tarea, detalladas todas las actividades,
junto con sus hitos de seguimiento y control si aplican y fecha de inicio y fin
prevista.

5.1.2 Aceptaciéon de Valoracion

La valoracion de Encargo presentada serd revisada siempre por esta Agencia, que
procedera a su aceptacion o no.
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Esta Agencia sera responsable de decidir sobre la aceptacion o no de una valoracién
de Encargo realizada por el adjudicatario, no estando obligado a la aceptacién de la
misma.

5.1.3 Ejecucién

Durante la ejecucion del encargo, se realizara un seguimiento periédico del mismo,
atendiendo al modelo de servicio descrito en el presente Pliego.

Una vez iniciada la ejecucion del encargo, pueden ocurrir las siguientes situaciones:

e Cancelacion por esta Agencia: En este caso el coste a imputar y en su caso
facturar sera la parte proporcional de la valoracion aceptada del encargo en
funcion al grado de avance justificado por los resultados entregados hasta el
momento de su cancelacion.

e Variacion de gran impacto en el alcance del trabajo solicitado: El impacto
de la modificacion es tal que no pueden mantenerse los compromisos reflejados
en la valoracion aceptada del encargo, sera necesario realizar una nueva
valoracién, situacién que siempre debe tener el visto bueno por parte de esta
Agencia. El adjudicatario procedera entonces a realizar una version actualizada
de la valoracion con el nuevo alcance, que deberd ser nuevamente aprobada
formalmente.

o Si no acepta la variacién, esta Agencia podra cancelar la ejecuciéon
resolviéndose segun el punto anterior de Cancelacion por esta Agencia.
o Siaceptala variacion de valoracion, se continda la ejecucion del encargo,
y la nueva valoracion aportada serd considerada como valoracion
aceptada del encargo.
Si no ocurre ninguna de las anteriores, se finaliza la ejecucion y se produce la entrega
del encargo por el adjudicatario.

En el caso de encargos de desarrollo, el equipo del adjudicatario ejecutor del encargo
estara obligado a realizar la fusion de su linea evolutiva sobre la linea base, siguiendo
la normativa de esta Agencia y sin coste afiadido alguno.

5.1.4 Entrega

Una vez finalizado el encargo, el adjudicatario debera formalizar la entrega a esta
Agencia, reflejando tal situacion en las herramientas de gestion y seguimiento del
servicio.

5.2 Aceptacion de los encargos

Se realizard un proceso _de aceptacion de las entregas de cualquier encargo, por
parte de esta Agencia, donde seran revisados todos los entregables requeridos. Segun
el alcance, se validara y verificara:

e Cobertura de los requisitos funcionales y no funcionales.

e Grado de cumplimiento de entregables y/o actividades requeridos.

¢ Cumplimiento de los estandares de calidad establecidos.

e Acuerdos de Nivel de Servicio. Desviaciones producidas, en su caso,
sefialandose la gravedad de las mismas.
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Todo ello condicionara la aceptacion o rechazo del encargo.

Para la aceptacion formal y definitiva del encargo, y en relacion a los niveles de servicio
relativos al cumplimiento de plazos, se considerara como fecha de finalizacién la de
aceptacion formal y definitiva del encargo por esta Agencia.

Si la entrega por parte del adjudicatario es rechazada por esta Agencia, el adjudicatario
debera revisar y atender aquellos aspectos que han originado el rechazo hasta que esté
a plena conformidad de esta Agencia, y ello sin coste adicional, ejecutando las iniciativas
y acciones que sean necesarias para corregir y mejorar la calidad del producto. Tras su
revision y mejora, realizar una nueva entrega para su aceptacion por esta Agencia. Los
compromisos que figuran en la valoracion aceptada del encargo por esta Agencia siguen
teniendo validez.

Estos encargos se facturaran a su finalizacion.

CLAUSULA 6 EQUIPO PRESTADOR DEL SERVICIO

El adjudicatario asumira la organizacion de los trabajos que se contratan, dentro del
marco fijado por esta Agencia, y, por tanto, ejercera el poder organizativo y de Direccion
de los Recursos Humanos que constituyan el equipo prestador del servicio, para el
cumplimiento de los fines que se le encomiendan.

El adjudicatario asumira el correcto dimensionamiento de todo el equipo prestador del
servicio a lo largo de la ejecucion del contrato, para el cumplimiento de los objetivos y
niveles de servicio sefialados en el presente Pliego de Clausulas Técnicas.

El adjudicatario para configurar su oferta técnica en relacion con la organizacion y
descripcion del equipo de trabajo, debera garantizar y justificar la capacidad de disponer
de un nimero de personas suficiente para realizar todos los trabajos objeto del contrato
en los plazos indicados en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

CLAUSULA 7 CONDICIONES ADICIONALES A CUMPLIR

7.1 Disponibilidad de medios

El adjudicatario debera contar con los medios propios, de toda indole, que pueda
necesitar para llevar a cabo con éxito los servicios objeto del contrato.

En el caso de que los servicios contratados puedan implicar para el contratista, por
razones de cumplimiento de plazos u otros motivos, la decisién de ejecucion de los
mismos en régimen de turnos o en sabados o festivos, o en horario nocturno, esta
Agencia no aceptara costes adicionales por estas circunstancias, que deberan ser
asumidos siempre por el contratista.

7.2 Lugar de prestacion de los servicios

La prestacion de los servicios objeto del contrato se realizara en las instalaciones de la
empresa contratista, con las siguientes excepciones:

e Los trabajos que requieran presencia fisica en las instalaciones del Cliente,
bien porque éste asi lo requiera o porque esta Agencia asi lo estime.
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e Los trabajos correspondientes a las pruebas, para asegurar el correcto
funcionamiento de las aplicaciones, en cualquiera de las fases descritas, que
con cardcter excepcional se efectuaran en las dependencias de esta
Agencia, 0 en la ubicacion que esta Agencia determine.

e Los trabajos correspondientes a la monitorizacion de las aplicaciones
consecuencia de un funcionamiento inesperado, que con caracter
excepcional se efectuaran en las dependencias de esta Agencia, 0 en la
ubicacién que esta Agencia determine.

e Las reuniones que tengan lugar durante la ejecucion del contrato y asi lo
requieran, sin numero limitado a priori, entre el equipo de trabajo del
contratista y los responsables de las diversas unidades organizativas de esta
Agencia, o con otras personas designadas por esta Agencia, que con
caracter general se efectuaran en las dependencias de esta Agencia, o en la
ubicacién que esta Agencia determine.

En el caso de que se presten servicios en las instalaciones de esta Agencia o en
cualquier otra dependencia de la Comunidad de Madrid, el personal de la empresa
contratista que ejecute por cuenta de ésta trabajos directamente relacionados con el
objeto del presente contrato, utilizara los medios de produccidn fisicos y l6gicos de que
hayan sido provistos por la propia empresa contratista, salvo que por razones operativas
asociadas a la naturaleza del servicio a prestar, esta Agencia proporcione medios, en
todo caso con caracter transitorio, a la empresa contratista, ya que se utilizaran
Unicamente durante la ejecucion del contrato y ademas su uso estara limitado
exclusivamente al desarrollo de los trabajos que constituyen el objeto del mismo.

El coste de cualquier desplazamiento y estancia que pudiese ser necesario dentro de la
Comunidad de Madrid, estara incluido en el precio del contrato; por tanto, esta Agencia
no aceptara costes adicionales por tales causas, que deberan ser asumidos siempre por
el contratista.

Si durante el periodo de ejecucion de los servicios fuese precisa la prestacion de los
mismos de forma remota (ya fuera en el domicilio de los trabajadores o en dependencias
del adjudicatario, este se responsabilizara de la dotacién de los medios necesarios para
la prestacion de los mismos: las herramientas de colaboracion y los medios técnicos
para el acceso a los SS.II. de soporte y los SS.1I. objeto del contrato (comunicaciones
seguras, herramientas de desarrollo...)

7.3 Responsable del Servicio

El contratista designara al Jefe de Proyecto como Responsable del Servicio ante esta
Agencia, que formara parte del equipo de trabajo propuesto.

Este responsable realizara, entre otras, las siguientes tareas:

e Coordinar el apoyo técnico y la formacion necesaria que el contratista
suministre al equipo humano que desarrolle los trabajos objeto del contrato, en
todas aquellas materias que sean necesarias para el perfecto desempefio de los
mismos.

e Realizar la planificacion general de los trabajos y de las tareas asociadas, y
coordinar su ejecucion.
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o Diariamente, impartir con exclusividad al personal asignado por el contratista
para la ejecucion del contrato instrucciones especificas sobre el trabajo a
realizar, 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 de la ejecucién de cada uno de los encargos.

e Supervisar y controlar el trabajo y la calidad de las actividades realizadas y de
los entregables obtenidos por el equipo encargado de la prestacion de los
servicios objeto del contrato, e informar a esta Agencia de las posibles
incidencias o desviaciones en los plazos.

e Ejercer el mando y el poder organizativo sobre el equipo encargado de la
prestaciéon de los servicios objeto del contrato, que estara siempre bajo la
disciplina laboral y el poder de direccion del contratista, con independencia de
que, para el mejor cumplimiento del servicio, en determinados momentos pueda
el contratista destacar personal del equipo prestador del servicio en cualquier
centro de trabajo, oficinas o ubicaciones de la Comunidad de Madrid.

Hacer entrega a esta Agencia de los productos desarrollados por su equipo.

El incumplimiento de las obligaciones precitadas, parcial o totalmente, facultara a esta
Agencia para instar la resolucion del contrato.

CLAUSULA 8 SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL SERVICIO

El modelo de trabajo a seguir, asi como las herramientas basicas para su desempefio,
seran las establecidas por la Agencia.

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

La Agencia podré revisar y ajustar el Modelo de Seguimiento y las herramientas que lo
soportan en cualquier momento durante la vida del contrato. 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 necesitard la aprobacion por parte de
la Agencia.

La Agencia distingue los siguientes niveles en el modelo de seguimiento:

NIVELES DE SEGUIMIENTO

Nivel Operativo, en el que se realiza el seguimiento, el control y la
coordinacion de las actividades a realizar al amparo del objeto del
contrato, en su dia a dia.

Nivel Estratégico, en el que se realiza el seguimiento y control de los
aspectos contractuales (cumplimiento de hitos, aplicacién de
penalizaciones, certificados de servicios, facturacion, actas de
recepcion, ...)

Cada uno de estos niveles de seguimiento, se articula con un Comité.
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Los Comités del Modelo de Seguimiento estardn compuestos por los siguientes
integrantes:

Responsable/s del Contrato de la Agencia.

Director del Servicio del adjudicatario.

Responsable del Servicio del adjudicatario

Jefe Global de Proyecto de la Agencia y personal del Servicio de la Agencia si
asi se estima necesatrio.

Estos Comités del Modelo de Seguimiento tienen las siguientes obligaciones:

Los comités celebraran sus reuniones en las dependencias de la Agencia, 0 en
la ubicacion que la Agencia determine.

Con una antelacion minima de dos dias laborables a la fecha de celebracion del
comité, el adjudicatario entregard a la Agencia la documentacién del comité.
Los acuerdos adoptados en el comité, lo seran por mutuo acuerdo de las partes.
El adjudicatario sera responsable de la elaboracion y envio del acta de cada
reunion, siguiendo el formato establecido por la Agencia, en los dos dias
laborables siguientes a la finalizacién del Comité.

La Agencia comprobara la validez de la documentacién en contenido y forma.
Se podra requerir la presencia de otros participantes distintos a los sefialados,
cuando la Agencia lo estime conveniente para la correcta realizacién de las
sesiones de los Comités.

La Agencia determinara los procedimientos y herramientas a utilizar para poder llevar a
cabo el seguimiento y control del contrato. El adjudicatario esta obligado a utilizar las
herramientas dispuestas por la Agencia en la forma y condiciones que la Agencia
establezca. La Agencia podra realizar las evoluciones funcionales, asi como la
incorporacién y/o sustitucion de las herramientas de gestién del servicio en cualquier
momento durante la ejecucion del contrato.

8.1 Nivel Operativo

En este nivel se llevara a cabo el seguimiento operativo de los diferentes servicios del
contrato. Puede haber uno por cada familia de servicios, si la Agencia lo considera
oportuno. Las actividades a realizar serian las siguientes:

Realizar el Seguimiento continuo y Control del Servicio y 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.

Revisar los niveles de servicio medidos en cada periodo, analizar las
desviaciones sobre los valores objetivos de los ANS y proponer, en su caso, las
penalizaciones correspondientes.

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 la distribucion y dimensién del equipo en los ambitos funcionales y
técnicos, y determinar si es necesario realizar adaptaciones en este sentido.
Facilitar al Comité Estratégico cualquier informacion que le sea solicitada.

Num. Exp.: ECON/000133/2020 Pagina 22 de 43



@ madrid

Comunidad
de Madrid

CONSEJERIA DE PRESIDENCIA

e Gestion de la Planificacion, incluyendo la definicion, revision, actualizacion y
control del cumplimiento de la planificacion.
o Revisar los trabajos realizados en el periodo y planificar los futuros trabajos.
e Deteccion y canalizacién de las necesidades surgidas desde los diferentes
Centros y areas de negocio.
e Estudio y centralizacion de cambios evolutivos desde el punto de vista funcional
y técnico, que puedan afectar a toda la base instalada.
o Definicion y aceptacion de requerimientos para la realizacion del mantenimiento.
e Aprobacién formal de los diferentes planes de trabajo Trimestrales: Plan Global,
Plan de Calidad y Mejora Continua, Plan de Mantenimiento (preventivo,
perfectivo, etc.) de los Servicios, Plan de Comunicacién y Gestion del cambio,
Plan de Soporte, Plan de Implantacién y Despliegue, Plan de Transferencia
Tecnoldgica y de Conocimiento, etc.
¢ Identificar, aprobar y planificar la ejecucién de las Acciones de Mejora, revisar y
aprobar el Plan de Calidad y Mejora Continua.
El Comité Operativo se reunira inicialmente con una periodicidad quincenal, pero si las
circunstancias lo requieren se podra convocar de manera extraordinaria o cambiar esta
periodicidad.

e Con una antelacion minima de dos dias laborables a la fecha de celebracion de
la reunion de este Comité, el Responsable del Servicio del contratista entregara
un informe de seguimiento que recoja la situacion actual de las acciones en
ejecucion (objetivos alcanzados, grado de avance de los trabajos, planificacion
actualizada, incidencias y desviaciones detectadas junto con las acciones
encaminadas a corregirlas, riesgos,...), implantaciones, aspectos técnicos y de
los objetivos que se prevén en el siguiente periodo. Una vez celebrada la reunién,
elaborara y enviara el acta correspondiente al resto de participantes, siguiendo
el formato establecido por la Agencia, en un plazo de dos dias laborables.

¢ Asimismo, durante la ejecucion del contrato con autorizacion previa y supervision
de la Agencia, puede ser necesario la creacion de subcomités Operativos con
objetivos especificos que supongan mantener reuniones con responsables de
diversas unidades organizativas de la Agencia, con personal de las Direcciones
Generales afectadas, o con las personas que designe la Agencia, sin nimero
limitado a priori, para la consecucién de dichos objetivos.

Los responsables del Comité Operativo por parte la Agencia estableceran los criterios y
lineas generales de la actuacion del adjudicatario.

Los responsables del Comité Operativo por parte la Agencia ejerceran de una manera
continuada y directa, la inspeccion y vigilancia del trabajo contratado, teniendo en cuenta
el presente pliego y demas documentos del contrato.

8.2 Nivel Estratégico

En este nivel se llevara a cabo la supervision global del servicio, decidiendo las
estrategias a implementar para asegurar los niveles de prestacién y eficiencia
requeridos por la Agencia, a saber:

o Definir las lineas estratégicas de accion del Plan Global, validar sus resultados
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y ejecutar cualquier otra actividad relacionada con la direccion estratégica de los
Servicios que le sean asignadas de comun acuerdo a lo largo del Servicio

e Tomar las decisiones que sean necesarias para facilitar la consecucion de los
objetivos planificados (contenido y plazos),

e Impulsar y promover las mejoras identificadas en cada una de las areas
implicadas.

e Monitorizar el avance global del Servicio, para el control y garantia de que todos
los trabajos se ejecutan y ajustan a los niveles de calidad requeridos por la
Agencia.

e Resolver cualquier disputa continuada entre los participantes en el servicio, que
no haya sido posible resolver tras un periodo de tiempo razonable por otros
niveles de gestion subordinados dentro del presente Modelo de Relacion.

¢ Realizar el Seguimiento y Control para comprobar que se consiguen los niveles
de calidad acordados y, en el caso de deficiencias no resueltas a nivel operativo,
controlar que se implementan las actividades pertinentes para su resolucion.

e Asegurar que la ejecucién de servicios contratados se ajusta al marco
contractual.

e Revision de los niveles de servicio. Acuerdo de penalizacién a los érganos
competentes, determinando si los trabajos se han realizado de conformidad con
las condiciones contractuales o si, por el contrario, procede la imposicion de
penalizaciones por algun incumplimiento de las mismas.

e Proponer a los érganos competentes posibles variaciones y/o modificaciones al
contrato.

El Comité Estratégico se reunira inicialmente con una periodicidad trimestral, pero si las
circunstancias lo requieren se podra convocar de manera extraordinaria o0 cambiar esta
periodicidad.

e Con una antelacion minima de dos dias laborables a la fecha de celebracion de
una reunion de este Comité, el contratista entregara un informe de seguimiento
Estratégico que recoja todo lo relacionado con la situacién actual de cada
producto (seguimiento de incidencias, encargos...) asi como el plan de
evoluciones previstas 0 a revisar. En cada reunion se elaborard un acta 'y enviara
el acta correspondiente al resto de participantes, siguiendo el formato
establecido por la Agencia, en un plazo de dos dias laborables.

CLAUSULA 9 ASEGURAMIENTO Y MEJORA DE LA CALIDAD

Durante el periodo de ejecucion 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, esta Agencia podra establecer acciones
de aseguramiento de la calidad sobre las tareas realizadas y los productos obtenidos.

El adjudicatario, debera establecer mecanismos necesarios, que garanticen una
adecuada gestion de la configuracion de las versiones que maneje internamente durante
los desarrollos y que la misma esté alineada con los procedimientos de entrega y gestion
de configuracion de esta Agencia.
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Asimismo, el adjudicatario debera establecer mecanismos de seguimiento y gestién de
incidencias y peticiones sobre las herramientas o directrices que decida esta Agencia.
Las incidencias y peticiones deberan identificarse y priorizarse conforme a la
metodologia de esta Agencia, determinar acciones para su resolucion, asignar a
responsables, resolverse y entregarse. Las incidencias repetitivas en una aplicacion
deben dar lugar a una actuacion de mantenimiento perfectivo que elimine el problema
base.

El adjudicatario debera garantizar que la inclusion de nuevas funcionalidades o la
correccion de defectos no generen un impacto negativo en el rendimiento de las
aplicaciones.

El adjudicatario debera garantizar el establecimiento de una metodologia de calidad
para todo el servicio definido en este pliego, incluyendo el modelo de relacion y
metodologia de trabajo con otros posibles administradores de los entornos de trabajo
de este pliego, proporcionando el traspaso de conocimiento y formacion adecuada a
dichos proveedores para garantizar la buena coordinacion entre todos los
administradores.

CLAUSULA 10 PLAZO DE GARANTIA

Se establece un plazo de garantia de 12 MESES, cuyo cOmputo se iniciara desde la
fecha de recepcién o conformidad de los trabajos.

Hasta que no tenga lugar la finalizacion del periodo de garantia, el adjudicatario
responderda 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 esta Agencia los hayan examinado o reconocido durante su
ejecucion o aceptado en comprobaciones, valoraciones, certificaciones o recepciones
parciales e incluso en la recepcion total del trabajo, en previsién de la posible existencia
de vicios o fallos ocultos en los trabajos ejecutados.

CLAUSULA 11 PLAZO DE EJECUCION

El plazo maximo de ejecucion del contrato serd de 12 MESES, a contar desde el 1 de
abril de 2021 hasta el 31 de marzo de 2022.

Si en la fecha de inicio de la ejecucion, los trabajos objeto del contrato no hubieran
comenzado y no se pudiera contar con la disponibilidad en tal fecha del equipo necesario
para la atencion de los servicios, esta Agencia quedard facultado para instar la
resolucién del contrato.

CLAUSULA 12 DOCUMENTACION DE LOS TRABAJOS

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

La documentacion generada durante la ejecucion 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 esta Agencia. Se
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entregara dicha documentacion en el medio electrénico que se acuerde para facilitar su
almacenamiento.

El adjudicatario deberd suministrar a esta Agencia las nuevas versiones de la
documentacion que se vayan produciendo, manteniendo una adecuada ordenacion y
trazabilidad sobre los mismos, asi como sobre su versionado. 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.

Esta Agencia supervisara 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, pasado el cual se
darén por aprobados si la Comunidad de Madrid no hace indicacion contraria.

CLAUSULA 13 CONSULTAS SOBRE EL PLIEGO DE PRESCRIPCIONES
TECNICAS

Durante el periodo de licitacibn y ante cualquier necesidad de aclaracion sobre
cuestiones referidas a las especificaciones recogidas en el presente Pliego de Clausulas
Técnicas, el licitador podréa dirigirse a:

Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid.

C/ Embajadores, 181 - 28045 — Madrid

Direccién de Sistemas de Informacién Corporativos

Area de Servicios y Aplicaciones Corporativas de RRHH.

Email:ga_rrhh_san@madrid.org; Tfno.: 91.580 50 00.- Horario de consulta: 10:00 -14:00 h.

El Director de Sistemas de Informacién Corporativos
P.S. (Resolucion n® 126/2019, de 22 de marzo del Consejero-Delegado
de la Agencia para la Administracién Digital de la C.M.)

Firmado digitalmente por: BELLIDO FERNANDEZ-MONTES IGNACIO
Fecha: 2020.12.21 15:08

Fdo.: Ignacio Bellido Fernandez-Montes
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ANEXO 1 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO Y PENALIDADES

En este Anexo se establecen los Acuerdos de Nivel de Servicio (en adelante ANS),
para el objeto de este contrato, que debe cumplir el adjudicatario, y también se
establecen, para el caso de su incumplimiento por parte del mismo, las consecuentes
penalidades.

El objetivo de los ANS es en todo momento conseguir una buena calidad del servicio
gue se presta al usuario del Sistema de Informacién cuyo mantenimiento constituye
objeto del contrato. Para ello es fundamental la buena y diligente gestion y
administracion del servicio al usuario. Esta gestion del servicio se consigue con la
implantacién eficaz de procedimientos internos, el analisis de la calidad del servicio
percibida y las medidas de mejora continua, detectando y canalizando cualquier
necesidad técnica, funcional u operativa, y una eficaz y rapida respuesta ante cualquier
incidencia que se produzca.

1.1 NIVELES DE SERVICIO

A continuacion se detalla el nivel de servicio que debera cumplir el adjudicatario para la
resolucion de incidentes, (i.e. incidencias, peticiones, consultas o quejas de los usuarios)
en relacion a los diferentes servicios objeto de este pliego dependiendo de la criticidad
de las mismas.

1.1.1 Clasificacion de los incidentes

La Agencia clasifica cualquier incidente que se produzca en el servicio que presta al
usuario del Sistema de Informacion, con los siguientes niveles de criticidad:

PRIORIDAD DESCRIPCION

Se cumplen las siguientes condiciones:

» Elincidente bloguea la operativa especifica del usuario, no
existiendo un camino alternativo viable para subsanar el
problema (que provea un resultado de calidad y sin retrasos
sustanciales). Hablamos de una pérdida total del servicio.

v)

CRITICA » El servicio bloqueado esta catalogado como critico (en
funcioén de su estacionalidad):
e Ventanilla/ Acceso ciudadano, o
e Impacto econémico, o
e Impacto politico / social
» Las quejas seran consideradas como criticas
NORMAL

= Resto de situaciones

Tabla 5 — Niveles de Criticidad de los incidentes
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Servicio catalogado como critico: aquellas incidencias relacionadas con los
siguientes servicios y siempre teniendo en cuenta su estacionalidad:

e Ventanilla / acceso al ciudadano: aquellos servicios que afecten directamente al
ciudadano. Ejemplos: sistemas de expedicidon de documentacion oficial para el
ciudadano, portal Madrid.org, ...

¢ Impacto econdémico: aquellos servicios de cuyo funcionamiento dependan
pagos, teniendo en cuenta su estacionalidad. Ejemplos: servicios de pago de
néminas, ...

e |Impacto politico/social: aquellos servicios cuyo mal funcionamiento pueda tener
consecuencias politicas 0 sociales graves. Ejemplos: servicios relacionados con
actos oficiales de la Comunidad de Madrid, ...

1.1.2 Tiempos de resolucién de incidentes

Se mediran los tiempos de resoluciéon de las tareas bajo responsabilidad del
adjudicatario dentro del proceso de resolucion de un incidente, creado tanto por el
usuario como internamente desde la Agencia.

Se utilizardn los datos proporcionados por la herramienta interna de gestién de
actividades planificadas, que el adjudicatario esta obligado a utilizar de acuerdo a lo
establecido en el procedimiento de regulacién de las mismas.

El tiempo de resolucion a medir sera el plazo transcurrido desde la creacion de la
actividad planificada para la atencién y solucién del incidente hasta el cierre de la
misma actividad con aceptacion de la solucién por el grupo responsable de la
Agencia, teniendo en cuenta el horario establecido.

El tiempo que se contabilizar4 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 _B01) especifico para este
indicador, taly como seindicaen la descripcion de los indicadores mas adelante:

L TIEMPO DE
Tipo incidentes NIVEL RESOLUCION
Incidencias CRITICA < 4 horas naturales
Consultas
. NORMAL < 4 dias laborables
Quejas
Peticiones/Encargos Fecha Aceptada Estimada
Generales de Solucién

Tabla 6 — Los tiempos maximos de resolucion de incidentes

1.1.3 Tiempo de personacion en las instalaciones que la Agencia indique

El adjudicatario deberd garantizar el soporte presencial de un recurso en las
instalaciones de la C.M., en el tiempo que se especifique a continuacién, cuando asi lo
demande la Agencia. El adjudicatario debera disponer de los medios técnicos y
humanos necesarios para garantizar el soporte, tanto presencial como telefonico, a fin
de cumplir con los niveles de servicio exigidos.
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En el precio del contrato quedan incluidos, en todo caso, todos los gastos ocasionados
para solucionar los incidentes, tales como mano de obra, gastos de desplazamiento y
transporte, coste de infraestructura necesaria para dar el servicio, etc.

Los incidentes deberan ser atendidos por el adjudicatario segun los niveles de servicio
definidos.

El tiempo maximo en el cual un recurso del adjudicatario se debe presentar en las
instalaciones de la Comunidad de Madrid que la Agencia indique para la resolucién de
un incidente es de:

e una hora natural, para incidentes criticos,

e doce horas naturales, resto de incidentes.

1.1.4 Notificacion de incidentes

Al notificar un incidente, la Agencia tendra el contacto de los recursos del
adjudicatario. Los recursos designados por la Agencia, dispondran de un nimero de
teléfono movil del adjudicatario por el que contactaran directamente con el
adjudicatario, para comunicar los incidentes para aquellos casos que no hubiese
ningun recurso del adjudicatario en las instalaciones de la Agencia. Esta comunicacion
se producira durante las 24 horas al dia, los 7 dias de la semana, los 365 dias del
afio.

Los incidentes también se podran notificar electronicamente por correo.

Antes de que el adjudicatario proporcione soporte en un incidente, la Agencia y los
recursos asignados por el adjudicatario acordaran cual es el problema a resolver, asi
como los pardmetros para una resolucion adecuada. Un incidente puede requerir la
realizacion de multiples llamadas telefénicas, asi como trabajo de investigacion fuera de
linea para alcanzar la solucion final.

= Diagnoéstico Remoto. A peticién de la Agencia, el adjudicatario podra acceder a
los sistemas de la Agencia remotamente para analizar problemas. Esto se
efectuard exclusivamente con el consentimiento de la Agencia, y el personal del
adjudicatario accederd exclusivamente a los sistemas autorizados por la Agencia.
El adjudicatario debera proporcionar a la Agencia software para asistirle en el
diagnostico y/o resolucion del problema.

= Coordinacion entre diversos fabricantes. El adjudicatario trabajard con otros
proveedores clave en la resolucion de problemas en entornos heterogéneos.
Cuando los problemas notificados sobre los productos Meta4 y/o de IBM impliquen
interacciones con productos de terceros, y la Agencia tenga acuerdos de soporte
con dichos terceros, el adjudicatario compartira informacion de diagnéstico y
colaborara con ellos para proporcionar una solucion.

En el caso de que el incidente deba ser analizado también por otro proveedor, el
adjudicatario, seguird siendo responsable de la resolucién del incidente desde el
punto de vista del seguimiento proactivo del mismo (para intentar restablecer el
servicio en el minimo tiempo posible), clarificar cual ha sido la causa real del
mismo, asi como su documentacion final.
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1.2 PENALIDADES

Salvo excepciones expresamente indicadas, los Niveles de Servicio minimos solicitados
se mediran, evaluaran y penalizaran mensualmente. En caso de incumplimiento en la
prestaciéon de los servicios, de acuerdo a los requerimientos de calidad acordados para
cada ANS, y sea por causas imputables al adjudicatario, se calcularan y aplicaran las
correspondientes penalidades de acuerdo al procedimiento y condiciones que se
detallan a continuacion:

e Las penalidades se haran efectivas mediante deduccion de las cantidades que,
en concepto de pago deban abonarse al contratista.

e En la prestacion de los servicios y en las penalidades se tendra en cuenta la
diferente criticidad de los incidentes, si asi se contemplase en la definicion del

ANS.

e La medicién de cada ANS se realiza tomando como referencia el universo de
datos que constituyen el objeto del ANS y calculando el porcentaje de
cumplimiento; no obstante, cuando dicho universo de medida es escaso (inferior
a un umbral que se determina para cada indicador), no se realiza una medida
porcentual sino que se establece una medida discreta con la cantidad neta de
incumplimientos.

¢ Las unidades de medida, salvo cuando se indique expresamente, son:

O

Los tiempos en dias laborables y horas dentro del horario habitual de
servicio.

Se contabilizaran 8 horas por dia laborable para el calculo de horas en
un dia.

Las horas mensuales que se consideran para un recurso son el nimero
dias laborables del mes multiplicado por 8. De forma anual, no se
consideraran 27 dias laborables, a distribuir en los diferentes meses para
posibles eventualidades de cada recurso.

Las cantidades expresadas en Euros son IVA no incluido.

Cuota Fija, la prevista mensualmente para la Fase Prestacién de
Servicios, IVA no incluido.

e Caélculo de la Penalizacién Total del Periodo medido.

Las penalidades se calcularan mensualmente, a no ser que se especifique de otra
forma en la definicion del ANS.

El Comité Operativo del contrato, en virtud de las competencias que tiene atribuidas
segun lo establecido en el presente pliego, y a propuesta del Responsable del
Contrato, determinara y calificara el grado de incumplimiento del contrato en cada
caso, al objeto de aplicar la correspondiente penalizacion.

Para la aplicacion de la penalidad se seguira el procedimiento establecido en el
Pliego de Clausulas Administrativas.
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Las penalidades se calcularan sumando todos los indicadores que se detallan
en este Anexo.

La férmula general para el calculo de cada una de las penalidades, sera la siguiente:

Penalizaciéon =CF*y ( W*F)

Donde:

e CF-Importe de la Cuota Fija mensual.
e W Peso del indicador.

e F Factor de correccion.
La penalizacion total aplicable para el periodo que esta siendo controlado, sera el

menor de los siguientes valores:
- La suma del total de las penalidades aplicables.
- EI 10% del total de la Factura correspondiente del periodo que esta siendo

medido (IVA no incluido)
Sin perjuicio de la aplicacion del resto del importe no descontado en la/s siguiente/s

factura/s.

A continuacion se desglosan las penalidades a aplicar en caso de incumplimiento de las
obligaciones por parte del adjudicatario. Se distinguen los siguientes conceptos medidos
por acuerdos de niveles de servicio:

1.3 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

1.3.1 ANS sobre el Servicio de Atencidn, Soporte y Mantenimiento
Correctivo

Los ANS definidos para este servicio son los siguientes:

1.3.1.1 Resoluciéon en Plazo de Incidencias Criticas

Con este indicador se quiere medir los incidentes criticos a los que no se ha dado una
respuesta dentro de los niveles de servicio especificados en este Pliego de Clausulas
Técnicas (tiempo maximo de resolucion de incidentes).

ID-ANS IRSO1

DESCRIPCION Resolucion en el plazo establecido de Incidencias y Consultas
de nivel critico de los Servicios de Atencion, Soporte y
Mantenimiento Correctivo.

UNIVERSO DE MEDIDA | Incidencias y Consultas de nivel critico del Servicios de
Atencion, Soporte y Mantenimiento Correctivo, cuyaentrega
ha sido aceptada por la Agencia en el periodo de medicion
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CRITERIODE
CUMPLIMIENTO

Resolucion entiempo no superiora4 horas. Se consideratiempo
natural, que comienza a contar a partir del momento de la
comunicacion del Servicio, teniendo en cuenta el horario de
servicio establecido.

El tiempo que se contabilizard4 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 _B01) especifico para este
indicador, taly como se indica a continuacion:

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

CRITERIO DEMEDICION

Discreto sielnimero de servicios asignados en el periodo de
medicién es menor oigual que 80, de los referenciados enel
universo de medida.

Porcentual sielnimero de servicios asignados en el periodo de
medicion es mayor que 80, de los referenciados en el universo

de medida.
FORMULADECALCULO
DELA METR|CA DEL ID Factor de Correccion (Ft)

INDICADOR Peso
IRSO1 0,00 0,50 0,75 1,00
Discreto <=1 2 3 >= 4

N° noresuelto 5%
Porcentual 100>=v>99 | 99>=v>97 [ 97>=v>095 v=<95

% resuelto (v)

v = porcentaje de items que cumplen el criterio

1.3.1.2 Respuesta de Quejas

Con este indicador se quiere medir las quejas a las que no se ha dado una
respuesta dentro de los niveles de servicio especificados en este Pliego de
Clausulas Técnicas.
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Indicador

Descripcion

Peso

(W)

Factor de Correccion (F)

0 1

IRQO1

IRQO1= IS =
NUumero de
guejas
abiertas en
el  periodo
evaluado,
que no han
tenido una
respuesta en
el plazo
estipulado
(tiempo
maximo de
respuesta)

3>1S>=1

10>1S5>=3

IS >=10

Estaran sujetas a las mismas condiciones que las incidencias, de prioridad Critica.

1.3.2 ANS sobre Peticiones y Encargos

Los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) para los Encargos se miden por la puntualidad
de las entregas realizadas. EI cumplimiento de los ANS se calculara para |a_ entrega de

un Encargo.

FIN DEL ANEXO 1
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‘ ANEXO 2 GESTION DE LA SEGURIDAD

2.1 Proteccion de datos personales y Privacidad

2.1.1 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), la Ley Organica 3/2018 de 5 de
diciembre, de Proteccion de Datos Personales y Garantia de los Derechos Digitales
(LOPDGDD) y la normativa complementaria.

Para el caso de que la contratacién implique el acceso del contratista a datos de caracter
personal de cuyo tratamiento sea responsable la entidad contratante, aquél tendra la
consideraciéon de encargado del tratamiento. En este supuesto, el acceso a esos datos
no se considerard 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
nam. 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 &mbito 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).

2.1.2 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 que se especifica mas adelante, en el apartado denominado
“Tratamiento de datos personales”.

Ello conlleva que el adjudicatario actte 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
algun momento la modificacién de lo estipulado en el apartado referido al “Tratamiento
de Datos Personales”, el adjudicatario lo requerira razonadamente y sefialara los
cambios que solicita. En caso de que la Agencia Madrid Digital estuviese de acuerdo
con lo solicitado emitiria un apartado referido al “Tratamiento de Datos Personales”
actualizado, de modo que el mismo siempre recoja fielmente el detalle del tratamiento.
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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)

f)

9)

h)

Tratar los Datos Personales conforme a las instrucciones documentadas en el
presente Pliego o deméas 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 informard inmediatamente a la
Agencia Madrid Digital cuando, en su opinién, una instruccién 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 ejecucién
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 o convenientes para
asegurar la confidencialidad, secreto e integridad de los Datos Personales a los
gue tenga acceso. En particular, y sin caracter limitativo, se obliga a aplicar las
medidas de proteccién 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
obligacion 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 aun después de la terminacién 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 documentacion acreditativa.

Garantizar la formacion e informacién 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 necesario segun
el RGPD, o alternativamente, nombrar Responsable de Seguridad del Servicio
del adjudicatario a efectos de proteccién de los Datos Personales en calidad de
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responsable del cumplimiento de la regulacion 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.

i) 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
procederd la destruccion. El Encargado del Tratamiento podra, no obstante,
conservar los datos durante el tiempo que puedan derivarse responsabilidades
de su relacién con la Agencia Madrid Digital. En este ultimo caso, los Datos
Personales se conservaran blogueados y por el tiempo minimo, destruyéndose
de forma segura y definitiva al final de dicho plazo.

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

k) Salvo que se indique otra cosa en el apartado referido al “Tratamiento de Datos
Personales” o0 se instruya asi expresamente por la Agencia Madrid Digital, a
tratar los Datos Personales dentro del Espacio Econ6mico 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 violacion 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
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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.

m) Cuando una persona ejerza un derecho (de acceso, rectificacién, supresion y
oposicion, limitacién 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 comunicacién debe hacerse
de forma inmediata y en ningln caso mas alla del dia laborable siguiente al de
la recepcion del ejercicio de derechos, juntamente, en su caso, con la
documentacién y otras informaciones que puedan ser relevantes para resolver
la solicitud que obre en su poder, e incluyendo la identificacién fehaciente de
quien ejerce el derecho. Asistird 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, (i) comunicacién y/o notificacion de
brechas (logradas e intentadas) de medidas de seguridad a las autoridades
competentes o los interesados, y (iii) colaborar en la realizacién 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 informacion de la que disponga.

0) 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 demas documentos contractuales y
colaborara en la realizacion de auditoras e inspecciones llevadas a cabo, en su
caso, por la Agencia Madrid Digital.

p) En los 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.

g) Disponer de evidencias que demuestren su cumplimiento de la normativa de
proteccion 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 disposicion de la Agencia Madrid
Digital a requerimiento de esta. Asimismo, durante la vigencia del contrato,
pondra a disposicion de Agencia Madrid Digital toda informacion, certificaciones
y auditorias realizadas en cada momento.
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r) Derecho de informar: El encargado del tratamiento, en el caso de realizar la
recogida de los datos personales, debe facilitar a los interesados la informacién
relativa a los tratamientos de datos que se van a realizar. La redaccion y el
formato en que se facilitard la informacién 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 duracion que la prestacion de Servicio
objeto de este pliego y su contrato, prorrogandose en su caso por periodos iguales a
éste. No obstante, a la finalizacién 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 ejecuciéon
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 ponerlo en conocimiento de
Agencia Madrid Digital, en concreto de su Delegado de Proteccion de Datos (Direccion
de Seguridad Corporativa), con la mayor diligencia y a mas tardar en el plazo de 72
horas.

2.1.3 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 realizacion de inspecciones y auditorias.

2.1.4 Sub-encargos de tratamiento asociados a Subcontrataciones

Cuando el pliego permita la subcontratacion 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 decisién 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.
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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 sera 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
incorporacion 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.

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 ejecucion del contrato, en cuyo
caso el adjudicatario asumira la condicién de encargado de tratamiento conforme al
articulo 28 del Reglamento General de Proteccion 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 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 realizara los siguientes tratamientos en el
marco de dicha prestacion de servicios: Recogida, Registro, Consulta, Modificacion,
Supresion, Conservacion, Destruccion, Difusion intranet/internet, Transmision por redes
publicas/privadas.

2.1.5 Deber de Informacién

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

Finalidad necesaria para el cumplimiento de una misién realizada en interés publico o
en el ejercicio de poderes publicos conferidos al responsable del tratamiento.
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Los datos de caracter personal podran ser comunicados a Unidades Administrativas
encargadas de su tramitacién, 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, rectificacién, supresion y portabilidad de sus datos, de
limitacién y oposicidn 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
direccion 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.

2.2 Seguridad en la utilizacién de medios electrénicos

2.2.1 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 adopcion de
medidas de seguridad de las soluciones tecnoldgicas o la prestacién de servicios
ofertados.

El adjudicatario debera 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
desempeiio de sus funciones, en cuanto al servicio prestado.

2.2.2 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 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 Declaracion 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
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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.

2.3 Medidas de Seguridad

2.3.1 Documentacion de seguridad

El adjudicatario debera poseer al inicio de la prestacion 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 debera estar
accesible por todos los miembros de la organizacion 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 relacion 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 procedera
al cumplimiento de las mismas. Asimismo, deberd, 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.

2.3.2 Confidencialidad y deber de secreto

El adjudicatario se compromete de forma especifica a tratar como confidencial toda
aguella informacién responsabilidad de Madrid Digital a la que pueda tener acceso, con
motivo de la prestacibn 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
gue conozcan en virtud de la prestacion del servicio permanecen secretos incluso
después de finalizado el presente Acuerdo por cualquier causa.

Dicha obligacion de informacion a los empleados y colaboradores del adjudicatario se
llevara a cabo de modo tal que permita la documentacion y puesta a disposicion de la
Agencia Madrid Digital del cumplimiento de aquella obligacion.

--- FIN DEL ANEXO 2 ---

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.or?();/cs/ ”l"” |IHI"|| ‘ ‘""” u | ‘ ”"H"H || |||
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1294821841000636742716
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