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1. INTRODUCCION

Actualmente Canal de Isabel |l Gestién, S.A. en adelante Canal Gestion, dispone de
diferentes productos que conforman su plataforma tecnolégica Sap, que dan servicio
tanto a sus usuarios corporativos como a usuarios de las empresas pertenecientes a su
grupo empresarial, en adelante empresas participadas, y a usuarios del ente publico
Canal de Isabel II.

Durante los Gltimos afios, se han ido implantado diferentes productos SAP para dar
soporte a varias areas de la organizacion:

» Sistema de Informacién Econdmico-Financiero y Logistico - se encuentra en
produccion desde el afio 2003 e incluye los médulos Fi, CO, EAPS, PS, MM,
SRM, BPC (Bussiness Planning and Consolidation), PCM (Profitability and Cost
Management) y desarrollos a medida.

» Sistema de Informacién de Recursos Humanos — se encuentra en produccion
desde el afio 2008 e incluye los moédulos de némina, organizacién, formacion,
seleccién, evaluacion del desempeiio, portal, gestion de tiempos y gestién de
viajes.

» Sistemas de Informacién Sap Comercial — se encuentra en producciéon desde el
afio 2004, incluyendo el producto BW.

» Sistema de Informacién de Recursos Humanos de participadas — se encuentra en
produccién desde el afio 2011 e incluye los médulos de némina y organizacion.

» Sistema Econémico-Financiero de participadas — se encuentran en produccién
desde el afio 2008 e incluye los médulos Fl, CO, SD, MM, PS. :

» Sistemas de Informacién Sap PM - en produccién desde el afio 2007, incluye la
gestion del mantenimiento correctivo y preventivo en las redes de transporte de
abastecimiento, de instrumentacién y de comunicaciones.

* Soluciéon GRC para gestién de riesgos y control de procesos corporativos.

» Solucién Sap Disclosure Management para el soporte a la elaboracion de
memorias corporativas anuales.

Canal Gestion, dentro de su planificacion de sistemas de informacién, tiene previsto en
los préximos 12/24 meses, tanto implantar nuevos productos sobre la plataforma SAP,
como actualizar versiones de otros ya implantados. A titulo informativo, cabe destacar lo
siguiente:

» Implantacién de solucién vertical Sap IS-U para Canal Gestion Lanzarote

» |mplantacién de médulos de gestion de Tesoreria (TRM)

» Actualizaciones de version para diferentes productos (R3, SRM, BW, BPC, etc.)
» Actualizacién y ampliacién funcional del sistema SRM

= Actividades sobre los sistemas por temas regulatorios

» Implantacién de una solucion de firma electrénica en SAP
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* |mplantacién de una solucion de Subasta Electrénica

El objeto del presente documento es la contratacién, de manera centralizada, de los
servicios de mantenimiento de aplicaciones (soporte a usuarios y procesos,
correctivo, evolutivo, adaptativo y preventivo), controlado mediante Acuerdos de Niveles
de Servicio, en adelante ANS, de las diferentes plataformas Sap anteriores, asi como de
futuras plataformas Sap que se implanten dentro de la empresa y que puedan
transformar o sustituir a las anteriores.

Para poder disponer de un servicio satisfactorio, se han detectado los siguientes factores
criticos de éxito:

* Adecuada adquisicion del conocimiento durante la transicién del servicio

* Realizar una adecuada gestién del conocimiento del sistema, minimizando el tiempo
de transicion y asegurando la correcta gestion del conocimiento dentro del equipo
(estabilidad y formacién)

e Flexibilidad a la hora de adaptarse a cambios en los sistemas derivados de los
cambios en los procesos empresariales

e Polivalencia del equipo para poder trabajar con diferentes demandas de servicios

» Seleccionar un proveedor con capacidad humana y técnica suficiente en las
diferentes plataformas/productos Sap objeto del servicio

 Definir un modelo de relacién y gestion adecuado para hacer frente a un servicio de
mantenimiento de gran envergadura

o Definir los procedimientos de trabajo adecuados con el equipo de Administracién SAP

Los licitadores deberan analizar los niveles de servicio demandados por Canal Gestion y
los volimenes de consultas e incidencias que Canal Gestion ha previsto, para
dimensionar los equipos de trabajo que den soporte a los servicios demandados. Como
herramienta de soporte y gestion de peticiones e incidencias se utilizara CA Service Desk
cuyas licencias de uso deben ser aportadas por el adjudicatario.
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2. OBJETIVOS DEL PROYECTO

Los objetivos a cumplir por los servicios demandados son los siguientes:

= Un servicio de soporte que satisfaga las exigencias de servicio que las areas de
Canal Gestion demandan de los sistemas SAP, asegurando su satisfaccion

= Disponer de un equipo de trabajo suficientemente dimensionado y con la
experiencia y perfiles adecuados para hacer frente al servicio con garantia

» Definir un modelo de gestion de servicio que permita pedir y controlar el nivel de
servicio ofertado mediante Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) y detectar y
corregir desviaciones rapidamente.

« Disponer de unas bolsas de Puntos Funcién y Puntos Tarea suficiente para
garantizar la evoluciéon adecuada de los sistemas SAP en consonancia con los
cambios en los procesos empresariales

» |dentificar areas de mejora y adaptaciones en los sistemas actuales que permitan
disponer de entornos mas estables, méas faciles de mantener y con mayor
funcionalidad

» Reducir los costes de mantenimiento mediante el aprovechamiento de perfiles
comunes

» Facilitar la comunicacién e integracion entre sistemas SAP mantenidos por un
equipo comun

"= Garantizar una gestién eficiente del conocimiento de los sistemas, tanto dentro del
equipo del adjudicatario como dentro del equipo de Canal Gestion. Para ellos sera
objetivo primordial documentar y mantener actualizada la documentacién de los
sistemas.

= Cumplir con las normas y procedimientos definidos en Canal Gestion en relacion
con autorizaciones y permisos en los entornos, control de accesos, tareas de
administracion y en general Politica de Seguridad de Sistemas de Informacion.
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3. ALCANCE

El trabajo consistira en la prestacion de los siguientes servicios, tanto para Canal Gestion
como para sus empresas participadas y el ente publico Canal de Isabel |I:

= Soporte a usuarios

* Mantenimiento Correctivo

* Mantenimiento Evolutivo

= Mantenimiento Preventivo

* Mantenimiento Adaptativo

* Mantenimiento de la Documentacién

Este mantenimiento incluye los sistemas o médulos que se describen en mayor detalle en
préximos apartados:

* SAP Econdmico-Financiero Canal Gestién y sistemas asociados (SRM, BW, BPC;
PCM, DM)

* SAP Recursos Humanos Canal Gestion y sistemas asociados (BW y Portal)

* SAP GRC para gestion de riesgos corporativos y control de procesos

* SAP PM para mantenimiento de infraestructuras

* Aplicaciones Comerciales sobre plataforma SAP BW

= SAP Econémico-Financiero empresas participadas

» SAP Recursos Humanos empresas participadas (Némina y Organizaciéon de
Personal) :

* Solucién GRC para gestion de riesgos y control de procesos corporativos.

* Solucion Sap Disclosure Management para el soporte a la elaboracién de
memorias corporativas anuales.

También se incluye en el alcance del contrato los nuevos sistemas SAP que se prevén
entren en produccién (y por tanto en mantenimiento). Segiin estos nuevos sistemas
entren en produccion pasaran a formar parte del alcance del servicio de mantenimiento
(con su plan de transicién y estabilizacién).

Dentro del alcance del contrato también quedaran incluidos los proyectos gue se soliciten
de implantacion de nuevas herramientas Sap o de implantacién de herramientas ya
existentes en la plataforma Sap corporativa, tanto para Canal Gestién como para las
participadas o el ente publico Canal de Isabel Il dentro del &mbito del presente contrato.
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Para facilitar las transiciones al equipo de mantenimiento de los nuevos sistemas, Canal
Gestion pedira que miembros del equipo de mantenimiento participen activamente en los
proyectos de implantacién de nuevos sistemas. El tiempo dedicado por el equipo a
adquirir conocimiento de los nuevos sistemas se imputard a la bolsa de puntos tarea para
el Mantenimiento Evolutivo, por ello Canal Gestion espera que los periodos de transicion
al mantenimiento y estabilizacion de los nuevos sistemas se vean reducidos
significativamente.

El Proveedor se compromete a utilizar los procedimientos y sistemas de reporte y control
de incidencias implantados en Canal de Isabel Il Gestion, (en adelante “Canal Gestién”,)
asi como adaptarse a los cambios futuros que Canal Gestion pueda implantar en estos
procedimientos y sistemas.

El adjudicatario utilizara sus propias licencias de uso de las herramientas de desarrollo,
gestién, soporte y gestion de incidencias necesarias para la ejecucion de los trabajos
objeto de este pliego, tanto para las herramientas por él mismo designadas como para las
herramientas necesarias existentes en Canal Gestion.

Canal Gestidn facilitara los entornos de desarrollo, calidad y produccion. Los trasportes
entre entornos se realizaran de acuerdo a los procedimientos dados por Canal Gestion.
El codigo fuente del entorno de desarrollo deberé ser proporcionado por el adjudicatario
segun procedimiento indicado por Canal Gestion.

3.1. Soporte a Usuarios

El equipo de mantenimiento debera ofrecer soporte telefénico a las consultas planteadas
sobre el sistema por parte de los usuarios, resolviendo consultas sobre funcionalidad
operativa, asi como proporcionando soporte en la notificacién de incidencias o gestion de
peticiones.

El equipo de soporte al usuario recabara de éste la informacién suficiente para poder
identificar la posible anomalia.

Dentro de este apartado se incluird el soporte relacionado con procesos de especial
criticidad que necesiten de la atencién de los consultores expertos, realizandose un
seguimiento detallado de la resolucién del problema.

El horario de atencién a usuarios sera el descrito en el apartado 9.5 del presente pliego.

El adjudicatario proporcionard un nimero de teléfono convenientemente dimensionado
para proporcionar este soporte.

El soporte incluira la realizacién y monitorizacion de procesos de caracter periodico en los
sistemas SAP, como pueden ser:

» Soporte a cierres mensuales
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» Soporte a periodos de ndmina
= - Soporte a cargas semanales 0 mensuales
» Soporte al proceso de carga presupuestaria
En el alcance funcional se especifica los procesos que requeriran de este soporte.

En caso necesario se demandara un soporte presencial por lo que el adjudicatario debe
disponer de oficinas en la Comunidad de Madrid para ofrecer dicho soporte. Las
actividades tipicas que pueden requerir soporte presencial son:

» Soporte a pruebas

= Formacion sobre funcionalidades de la herramienta

» Soporte a procesos criticos

* Reuniones de coordinacién con otros equipos

El escenario méximo de consultas/mes para el contrato es:

Indicador Valor mensual

Consultas y soporte al uso de los sistemas < 550 consultas

Este servicio estara sujeto al cumplimiento de los Acuerdos Nivel de Servicio del Canal
Gestion.

A modo informativo y para facilitar el dimensionamiento del equipo por parte de los
licitadores, se adjunta el siguiente cuadro con datos de soportes mensuales:




' \:Z; PCTP del Mantenimiento de Aplicaciones de las plataformas SAP
Ca n a I \“\_J corporativas. NeCto. 65/2015
de Isabel Il gestion

Tendencia soporte por area Ene 2013- Dic2014

- Financiero
cufyee HHRR
~4— Participadas

Las consultas que por su complejidad requieran de mas de 8 horas de trabajo para su
resolucion se podran tramitar contra la bolsa de horas del Mantenimiento Evolutivo a
solicitud del Adjudicatario, quedando a criterio de Canal Gestion utilizar esta posibilidad
(seré aceptado siempre que se coincida en el analisis del esfuerzo necesario para su
resolucion que haya realizado el Adjudicatario).

El Proveedor debe licitar para hacer frente a todas las consultas y soportes que puedan
surgir. Los servicios de soporte a usuarios NO SE OFERTARAN por Bolsa de Puntos
Funcién ni se mediran con Puntos Tarea, sino que se facturaran por cargo fijo mensual
del servicio. '

3.2. Mantenimiento Correctivo

Las funciones del servicio de mantenimiento correctivo tienen como objetivo resolver el
funcionamiento incorrecto de la aplicacién sin que se alteren las especificaciones
funcionales. :

Incluira las actividades relacionadas con la resoluciéon de errores funcionales, técnicos y
de datos de la aplicacion.

El equipo de soporte para el mantenimiento correctivo atendera a las incidencias que se A
reciban por parte de los usuarios de Canal Gestién segun los plazos de escalado,
respuesta y resolucién recogidos en el Anexo 1, en la Tabla de Criticidad de Incidencias
reflejada en los Acuerdos Nivel de Servicio de Canal Gestion.

La criticidad de las incidencias sera determinada por Canal Gestion. Los cambios en la
categorizacién de las mismas se coordinaran entre Canal Gestion y el responsable del
servicio.
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Cuando la anomalia urgente requiera una intervencién en las instalaciones de Canal
Gestion el tiempo de atencion y desplazamiento no podra exceder las 3 horas, por lo
que el licitador debera acreditar que dispone de personal técnico y de una oficina de
atencion o soporte técnico en Madrid, a fin de cumplir el requerimiento de atencién de

anomalias urgentes.
El escenario maximo de incidencias/mes estimado es:

VOLUMEN DE INCIDENCIAS

Indicador de servicio Nimero de Incidencias/Mes
Emergencias <5
Interrupcién grave de Servicio a Usuarios <10
Interrupcién de Servicio a Usuarios <30
Sin impacto en el Trabajo / Impacto menor en el
- A <40
Servicio a Usuarios

Evolucion de Correctivos Ene 13 - Dic 14

2014

B Recibidos ™ Cerrados & Pendientes M Diferidas
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El Adjudicatario debera hacer frente a las incidencias existentes en el momento de
transicion del servicio, aunque no se aplicardn las penalizaciones en caso de
incumplimiento excepto las que correspondan a las indicadas en los ANS de esta fase.
Seréa responsabilidad del proveedor actual durante la fase de transicion (devolucion del
servicio) el cumplimiento de los ANS establecidos en el contrato actual. En el caso de
resultar ser el adjudicatario el mismo que el proveedor actual debera cumplir los ANS
establecidos en el contrato anterior durante la fase de transicién (adaptacion) al nuevo
servicio.

Para el computo del tiempo de resolucion de las incidencias de cara a medir los ANS,
durante el periodo de transicion, el adjudicatario podra proponer revisiones a las causas
de suspensién quedando a Gnico criterio del Canal Gestion su aceptacion.

A efectos de computos de contabilizacion de incidencias, aquellas incidencias asociadas
a cambios erréneos implementados por el Adjudicatario y detectados durante los 60 dias
laborables siguientes a su puesta en produccion, se consideraran cubiertos por la
garantia de los trabajos y por tanto no contabilizaran a efectos de volimenes de
incidencias (cuadro anterior), pero si se tendran en cuenta a efectos de calculo de
cumplimiento de los ANS.

El Proveedor se compromete a utilizar los procedimientos y sistemas de reporte y control
de incidencias implantados en Canal Gestién, asi como adaptarse a los cambios futuros
que Canal Gestion pueda implantar en estos procedimientos y sistemas. El Proveedor
debera aportar sus propias licencias de estos productos para el uso por su equipo de
trabajo. Actualmente se utiliza como herramienta de soporte y gestion de peticiones e
incidencias CA Service Desk.

El Proveedor debe licitar para hacer frente a todas las incidencias que puedan surgir. Los
servicios de Mantenimiento Correctivo NO SE OFERTARAN por Bolsa de Puntos Funcién
ni se mediran con Puntos Tarea, sino que se facturaran por cargo fijo mensual del
servicio.

3.3. Mantenimiento Evolutivo

El Proveedor analizara y valorara las peticiones de mejora o nueva funcionalidad que
solicite Canal Gestion en los plazos marcados en los Acuerdos Nivel de Servicio de Canal
Gestion. Canal Gestion revisara la valoracion y solicitara toda la informacién aclaratoria
que precise. A partir del analisis y valoracion realizada, Canal Gestion y el Proveedor
planificaran la ejecucién de estas peticiones de forma periodica, siempre supeditada a la
criticidad de las actividades del mantenimiento correctivo.

El Proveedor debera desarrollarlas y probarlas en el entorno de desarrollo, y realizar
pruebas finales en el entorno de integracion. Canal Gestion podra delegar la gestién de
las solicitudes/transportes a produccién en el adjudicatario.
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Concluidas las pruebas el Proveedor notificard& a Canal Gestién la finalizacion del
desarrollo y entregara la documentacion tanto técnica como de usuario especifica de la
funcionalidad, asi como la documentacion existente actualizada. Canal Gestién revisara
la documentacién y realizara las pruebas de aceptacion.

Los cambios asociados a solicitudes de Mantenimiento Evolutivo tendran una garantia de
60 dias laborables desde su puesta en produccién. Las incidencias surgidas durante esos
dias y que sean imputables a una realizacién errénea o incompleta de los cambios por el
Adjudicatario deberan ser corregidas por éste sin cargo a Canal Gestion. A estas
incidencias se les aplicaran los niveles de servicio asociados a incidencias pero no se
contabilizaran a efectos de vollimenes de trabajo.

Este servicio estara sujeto al cumplimiento de los Acuerdos Nivel de Servicio de Canal
Gestion.

Para la realizacion de estas peticiones se dispone de una bolsa de Puntos Tarea (ver
Anexo 4 — Puntos Tarea), comprometiéndose Canal Gestion a ofertar trabajo suficiente
para el consumo de esta bolsa. Si el volumen de peticiones registradas supera esta
bolsa, Canal Gestion podra optar por hacer uso de la bolsa de Puntos Funcidon del
Mantenimiento Evolutivo para hacer frente a la resolucién de estas peticiones,
manteniéndose el precio del punto tarea de la bolsa de puntos tarea.

El Proveedor se compromete a utitizar los procedimientos y sistemas de reporte y control
de solicitudes de mejora implantadas en Canal Gestién, asi como adaptarse a los
cambios futuros que Canal Gestién pueda implantar en estos procedimientos y sistemas.
El Proveedor debera aportar sus propias licencias de estos productos para el uso por su
equipo de trabajo. Como herramienta de soporte y gestién de peticiones e incidencias se
utilizaréd CA Service Desk.

Debido a que la naturaleza de los cambios puede ser diversa y requerir esfuerzos muy
diferentes, segln la complejidad o envergadura de los desarrollos evolutivos se
computaran contra la bolsa de Puntos Funcién (ver Anexo 3 — Puntos Funcién) o se
computaran contra la bolsa de Puntos Tarea (ver Anexo 4 - Puntos Tarea). Sera potestad
de Canal Gestion utilizar una bolsa u otra indistintamente para los cambios solicitados.
Estas bolsas se iran consumiendo en base a las planificaciones y valoraciones que el
Proveedor realice de los cambios y siempre previa aceptacién por Canal Gestién de la
estimacion realizada. La bolsa de puntos funcién destinada a nuevos desarrollos y
cambios sera controlada por el Director de Proyecto de Canal Gestion y el Director de
Proyecto del adjudicatario.

A continuacién, y a titulo informativo, se muestra un catalogo no exhaustivo de solicitudes
tipo de mantenimiento, para las cuéles el Proveedor debera facilitar su estimacion en
base a la complejidad y a si se trata de una creacién o de una modificacién: .

* Modificaciéon de parametrizacion (se podra desglosar en las actividades mas
comunes por médulos)

* Creacion/Modificaciéon de un nuevo infotipo
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Creacion de user-exit de validacién

Creacion de Tablas Transparentes de cliente

Creacion de Vistas de Tablas.

* Creacién y/o modificacion de Infosets

Creacion de una QUERY con variante de visualizacién configurada

Creacion de un informe ALV

Creacién de Batch-Input /Legacy/ etc. para carga masiva de datos

Creacion de BAPI RFC para ser invocada por sistemas externos

Creacién/modificacion de roles de usuario

Creacion de transaccién

Definicidon de nuevos Workflows

Modificacién de Parametrizacién en Portal

Modificacion de textos en Portal

Creacion de Webdynpros
informes BPC

Plantillas dinamicas BPC
Dimensiones BPC
Paquetes BPC

Script Logic BPC
Informes BW

Queries BW
Caracteristicas BW
Ratios BW

Carga de Datos

Cadenas de proceso (Jobs)
Extractores

Module-pool
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» Batch-Input

* Modulo Funcién
* Programa

* Tabla

* Ayuda Busqueda
= Menu Ambito

* Formulario

* Roles

»  WorkFlows

Y cualquier otra operacién de mantenimiento habitual en los sistemas SAP objeto del
pliego y que el Proveedor deba identificar y estimar. El proveedor podra distinguir por
sistema SAP sus estimaciones.

3.3.1. Gestion de evolutivos de alcance

Los evolutivos de envergadura que surjan desde las areas de negocio deberan
gestionarse de la siguiente manera:

1. ldentificacion del nuevo desarrollo por parte de Canal Gestién y comunicacion
posterior al adjudicatario.

2. Analisis, evaluacion y presentacion por el adjudicatario de un documento de
estimacion de los trabajos expresado en puntos-tarea o en puntos-funcion el
caso de que no pueda realizarse la estimacion mediante puntos-tarea, y
esfuerzo asociado para llevarlos a cabo. En el caso de presentar estimaciones
mediante puntos-tarea se mantendra el precio del punto tarea de la bolsa de
puntos tarea.

3. Analisis y aceptacion o rechazo por parte de la Direccién de Proyécto de Canal
Gestién.

4. Si Canal Gestion lo requiere, preparacion y gestion del proyecto conforme a la
metodologfa de gestién de proyectos de la Oficina de Proyectos de Canal
Gestion.

5. Realizacion de los trabajos.
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3.3.2. Valoracion de solicitudes

Las peticiones incluidas en el mantenimiento simple deberan valorarse en puntos tarea tal
y como se indica en el Anexo B. Con caracter mensual el adjudicatario elaborara un
informe a partir de los datos recogidos por la herramienta de gestion de Canal Gestion
con las imputaciones realizadas a esta bolsa junto con la valoracion realizada para su
aprobacion por parte de Canal Gestion.

Para aquellas solicitudes de alcance que Canal Gestion decida gestionarlas como
evolutivos de alcance con cargo a la bolsa de Puntos Funcién, se requerira un analisis
especifico partiendo de los requerimientos de usuario, a partir del cual el adjudicatario
presentara una estimacion del esfuerzo necesario para lievarlo a cabo en Puntos Tarea.

En el caso de que no sea posible realizar la estimacién en Puntos Tarea, se presentara
una estimacién en Puntos Funcién.

Con caracter mensual el adjudicatario elaborara un informe con las imputaciones
realizadas a la bolsa de Puntos Funcién junto con la valoracién realizada para su
aprobacion por parte de Canal Gestion.

En el anexo A se indica el método a seguir para el célculo de puntos de funcion y
valoracién de peticiones. Ademas, el desarrollo de la solicitud debera llevarse a cabo
como un proyecto y gestionarse de acuerdo a la metodologia de la Oficina de Proyectos
de Canal Gestion.

El andlisis realizado debera ser aprobado previo al inicio de los trabajos. En caso de sufrir
modificaciones funcionales debera volverse a valorar y aceptar teniendo en cuenta las
modificaciones en la que se incurra.

El procedimiento a seguir para la presentacion del andlisis en puntos funcion se detalla
en el Anexo 3 — Puntos Funcién. Junto a la valoracién en puntos funcion de los
requerimientos de usuario entregados debera presentarse el disefio l6gico en el que se
ha basado la estimacion.

Como referencia para la valoracion de esfuerzo que supone la realizacion de un punto
funcién ajustado en este sistema, se indica a titulo informativo que actualmente se
maneja la siguiente relacion:

16 PFs = 20 jornadas = 160 PTs

Sobre una base de distribucién de perfiles orientativa para cada tipo de peticion segin su
complejidad:

- PERFILES POR COMPLEJIDAD
Nivel Perfil Porcentaje |
Complejidad baja Consultor Senior 20
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Consultor 70
Programador 10

Complejidad media Consultor Senior 40
Consultor 50
Programador/Técnico 10

Complejidad alta Consultor Senior 60
Consultor 30
Programador/Técnico 10

Para la coordinacién y gestién de las peticiones o cambios se requiere adicionalmente un
perfil de coordinador / jefe de proyecto, no incluido en la tabla anterior, debido a la
complejidad de los sistemas a mantener y la interrelacion existente entre los mismos.

3.3.3. Estimacion de solicitudes

A modo orientativo, se muestra la evolucién mensual de los Gltimos dos afios del nimero
peticiones simples realizadas en el mantenimiento evolutivo, adaptativo y preventivo:

Ev. Evolutivo Ene 13 - Dic 14

140

120

100

80

60

40

20

mEv. Recibidos mEv. Cerrados' m Pendientes = Diferidas
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A continuacion aparece el desglose de los datos anteriores en funcion de los principales
sistemas Sap: :

Ev. Evolutivo Financiero Ene 13- Dic 14

W Ev. Recibidos M Ev. Cerrados ® Pendientes ® Diferidas

Ev. Evolutivo HHRR Ene 13 - Dic14

80
70 -
60 -
50 171

40 1§ <
30 HHE
20 18

10 1l

2013 2014
m Ev. Recibidos mEv. Cerrados| ® Pendientes M Diferidas
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Ev. Evolutivo Participadas Ene 13 - Dic14

30 -

2014
mEv. Regi%}gos M Ev. Cerrados| ® Pendientes I%Jfferidas

De cara a la estimacion de esfuerzos, a continuacién aparece la gréafica de evolucion
mensual con los puntos tareas restantes estimados y producidos asociados a las
solicitudes anteriores:

Evolucién de Capacidades en Evolutivos en PT

9.000,00 -
8.000,00
7.000,00
6.000,00
5.000,00 -1
4.000,00 -
3.000,00
2.000,00
1.000,00 1§
0,00 -

M Recibidos ®mCerrados ® Pendientes ™ Diferidas m Producidas
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A continuacién aparece el desglose de los datos anteriores en funcion de los principales

sistemas Sap:

2.500,00
2.000,00
1.500,00
1.000,00

500,00

0,00

3.000,00

Evolutivos Capacidades Financiero en PT

2013 2014

m Recibidos M Cerrados # Pendientes m Diferidas ™ Producidas

5.000,00
4.500,00
4.000,00
3.500,00
3.000,00
2.500,00
2.000,00
1.500,00
1.000,00
500,00
0,00

Evolutivos Capacidades HHRR en PT

Fe bl bunl hgd [ocf [Dic Fe bl pun Pg cf |Dig

2013 2014
m Recibidos mCerrados ® Pendientes m Diferidas # Producidas
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Evolutivos Capacidades Participadas en PT

900,00
800,00
700,00
600,00
500,00
400,00 -h
300,00 -
200,00 -
100,00 +

0,00 -

® Recibidos ™ Cerrados ® Pendientes @ Diferidas m Producidas

En cuanto a estimacién de esfuerzos realizados para proyectos S3, se dispone de las
siguientes graficas a continuacion tanto en volumetrias como en puntos funcién:
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Volumetria Evolutivos S3 en PF

O = N W h U1 O N 0 W

m Recibidos ® Cerrados! ® Pendientes W Diferidas

Capacidad Evolutivos S3 en PF

600,00 -
500,00
400,00
300,00
200,00
100,00

0,00

AERRERAEA?

2014
m Recibidos ™ Cerrados # Pendientes m Diferidas ® Producidas

3.4. Mantenimiento Preventivo

Se considera mantenimiento preventivo a aquellas actuaciones encaminadas a mejorar el
rendimiento de la aplicacién o a evitar posibles incidencias.
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El tratamiento ser4 muy similar al descrito en el apartado de Mantenimiento Evolutivo con
la diferencia de que, en este caso, las peticiones pueden originarse tanto desde el
personal técnico de mantenimiento o explotacién de los sistemas de informacién de
Canal Gestién, como incluso, por el propio Proveedor, como resultado del andlisis de
incidencias.

Las actuaciones de Mantenimiento Preventivo tendran el mismo tratamiento que las
solicitudes de mejora (evolutivo) a efectos de los niveles de servicio y del consumo de
Puntos Tarea o Puntos Funcion.

3.5. Mantenimiento Adaptativo

Se considera mantenimiento adaptativo a aquellas modificaciones de un sistema de
software o de un componente, después de su puesta en funcionamiento, para adaptarlo a
cambios del entorno, como por ejemplo migraciones de versiones, maquinas fisicas o
cambios en sistemas con los que interactte.

En el apartado 5.1 de este pliego se indican algunos cambios tecnoldgicos previstos.

Aquellas actuaciones que se consideren mantenimiento adaptativo, se planificaran como
peticiones a incluir en la bolsa de servicios del Mantenimiento Evolutivo. Algunas de estas
actuaciones pueden requerir la intervencion perfiles “especificos, como por ejemplo
Ingenieros de Sistemas o Consultores Tecnolégicos, por lo que la adjudicatario debera
poder disponer de dichos perfiles como parte del equipo de mantenimiento.

3.6. Mantenimiento de la Documentacién

El Proveedor documentara los trabajos realizados, y actualizard la documentacion
existente, tanto técnica como de usuario, como consecuencia de los mismos. Esta
documentacién debera ser aceptada por Canal Gestion.

3.7. Requisitos para viajes y estancias — S4

Se establece el uso de una bolsa de viajes y estancias con los que cubrir los
desplazamientos de los miembros del equipo de trabajo de la empresa adjudicataria a las
oficinas centrales de empresas participadas dentro del territorio espafiol para cubrir
necesidades de trabajos in-situ.

Para hacer uso de dicha bolsa, previamente Canal Gestién aprobara la propuesta de
viajes y desplazamientos para los trabajos en curso realizada por el adjudicatario, el cual
de manera mensual realizara un informe con los viajes y estancias realizados de cara a
su posterior facturacion.

Los desplazamientos a las oficinas de Canal Gestidon (Madrid), ni aquelios cuya duracién
se inferior a dos horas, no tendran costes de desplazamiento ni de estancia asociados.
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En el caso de agotar la bolsa de viajes y estancias antes de la finalizacion del contrato,
podran utilizarse indistintamente las bolsas de soporte y mantenimiento simple o la de
mejoras y evolutivos de alcance para cubrir las necesidades anteriores de igual forma.

3.8. Gestion de Quejas y Reclamaciones

El adjudicatario del contrato sera responsable de los servicios prestados y por tanto
debera dar respuesta a las reclamaciones o quejas que se tengan del servicio.

Las quejas y reclamaciones deberan gestionarse conforme al siguiente procedimiento:

e El Responsable del Servicio de Canal Gestién o los responsables en los que
delegue registrara las reclamaciones y quejas que les transmitan para su
seguimiento. ' _

e El Responsable del Servicio (0 los responsables) transmitiran por correo la
reclamacion al Coordinador del Servicio del Adjudicatario.

¢ El Adjudicatario tendra 2 dias para gestionar la reclamacion o queja, dando
respuesta o solucion a la misma e informando al Jefe de Proyecto de Canal
Gestion. ' :

e Si pasados 2 dias desde la reclamacién no se ha tenido solucion o respuesta
satisfactoria, el responsable del servicio de Canal Gestién escalara la reclamacion
al Director de Servicio del Adjudicatario, con copia al Director del Servicio de
Canal Gestion. El Director del Servicio tendra 2 dias para gestionar la reclamacion
o queja, dando respuesta o solucién a la misma e informando al Jefe de Proyecto
y Director del Servicio de Canal Gestion. v

o Si pasados 2 dias no se ha solucionado adecuadamente la reclamacion o queja,
Canal Gestion podra optar por dar solucién a la queja o reclamacion por sus
propios medios o medios de terceros. En este caso se imputaran los costes de la
solucién al Adjudicatario como penalizacion, lo cual incluira:

o Los costes del personal de Canal Gestién a una tarifa de 50 euros/hora
o Los costes directos en los que haya incurrido Canal Gestién con otros
proveedores para solucionar la reclamacion :

Todas aquellas quejas y reclamaciones que, aun habiéndose atendido, hayan derivado
en:

» Indisponibilidades de sistemas v

e Trabajos adicionales por el personal de Canal Gestion para realizar servicios
dentro del alcance del contrato del Adjudicatario (cambios mal implementados que
haya habido que corregir urgentemente o hayan supuesto pérdida de trabajo ya
realizado)

tendran la categorizacion de mala operativa y se contabilizaran mensualmente,
aplicandose el nivel de servicio definido en las tablas de acuerdos de servicios.
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4. ALCANCE FUNCIONAL / TECNICO

Todo Sistema descrito en el “Anexo 6 Informacién Técnica’ del presente documento,
compuesto por diferentes médulos o subsistemas, sera objeto del mantenimiento
contratado en sus diferentes tipologias segln se indica en el apartado anterior.

Debido al caracter confidencial de la documentacién citada con anterioridad, los
licitadores deberan cumplimentar, en el momento de la retirada del Anexo 6, el modelo de
compromiso de confidencialidad que se recoge en el Anexo 7 — Modelo de Compromiso
de Confidencialidad.

La documentacion de los mismos se encuentra disponible en el Area de Aplicaciones
Informaticas por si el ofertante quiere consultarla antes de realizar su oferta.

Consideraciones de conectividad y seguridad: -

La conexion a la Red Corporativa de Datos (en adelante, RCD) de Canal de Isabel II
Gestion, S.A. (en adelante, Canal Gestién) por parte de una empresa externa
colaboradora que requiera utilizar los sistemas de ihformacién de Canal Gestion por la
adjudicacion de un contrato se realizara bajo los siguientes condicionantes obligatorios:

1. Conexién Unica del operador de comunicaciones con la RCD de Canal Gestién.

El operador de comunibaciones elegido por la empresa colaboradora para la puesta en
marcha de la conexion de la misma con el Canal Gestion entregara en un Unico punto
todo el trafico gestionado de las empresas colaboradoras que conecten a través del
mismo con Canal Gestion. Esto es, si el operador ya presta servicio a una empresa
colaboradora de Canal Gestion, la nueva conexién debera utilizar la infraestructura fisica
existente en ‘Canal Gestion para generar la nueva conexién, sin que sea necesaria la
instalacion de nuevo equipamiento fisico ni la realizacién de ninguna actividad en las
dependencias de Canal Gestion. La utilizacion de infraestructura comdn por.parte de las
empresés colaboradoras no supone la disponibilidad de conexién entre las mismas,
siendo el objetb la conexién privada uno a uno de cada una de las empresas
colaboradoras con Canal Gestién. En caso de que el operador no preste en la actualidad
este servicio a ninguna empresa colaboradora, podra realizar la conexién a la RCD de
- Canal Gestion, teniendo en cuenta la casuistica expuesta para futuras conexiones de
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otras posibles empresas. El operador de comunicaciones preservara la privacidad de las

comunicaciones con la RCD de Canal Gestion y en especial entre las diferentes

empresas colaboradoras a las que pudiera dar servicio con la misma infraestructura.

En caso de que el contrato sea adjudicado a una Unién Temporal de Empresas (UTE), se
presentara una tnica conexién a Canal Gestion, y seran las empresas que forman la UTE
las que deberan coordinarse entre ellas y realizar las acciones que sean necesarias para -
garantizar que la prestacion de los servicios contratados por parte de Canal Gestion se

realice exclusivamente a través de dicha conexion unica.

2. Conexion de backup, contingencia o respaldo con la RCD de Canal Gestion.

Si por parte del drea de Canal Gestion responsable de la empresa colaboradora se
identificara que el servicio contratado es‘critico, necesitara una conexion de backup,
contingencia o respaldo, o tuviera unos req‘uisitos de disponibilidad altos (por ejemplo,
24x7), la empresa colaboradora quedaria obligada a provisionar una segunda linea de
comunicacion con Canal Gestién a través de otro operador de comunicaciones distinto
del seleccionado para la primera linea de comunicacién, y en los mismos términos
identificados en el punto 1. Conexién Unica del operador de comuhicaciones con la RCD

de Canal Gestién, con el objeto de disponer de una linea adicional y poder garantizar asi

la disponibilidad de las comunicaciones.

3. Direccionamiento IP.

La empresa contratista se adecuara a los rangos de direccionamiento IP establecidos por
Canal Gestién. Se estableceré por parte de Canal Gestion un rango IP compatible en el
que la empresa contratista' se integrara en la RCD de Canal Gestién. Si fuera necesaria la
aplicacion de traduccion de direcciones (NAT) ésta sera responsabilidad exclusiva de la
empresa contratista, bien con medios propios o bien a través de la capacidad de la linea
contratada con el operador de comunicaciones elegido. ‘

4. Monitorizacion de la conexion.

Canal Gestion se reserva el derecho de monitorizar la linea de comunicaciones solicitada
por la empresa contratista. Para ello se debe garantizar el acceso de consulta SNMP a
los routers en extremos (no a los routers que pudieran componer la propia red del
operador) dedicados a la conexion. |
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5. Contacto

En caso de duda sobre alguna de las condiciones reflejadas en este documento, pueden
dirigir sus consultas o dudas, haciendo referencia a los apartados de este documento, a
su responsable o contacto en Canal Gestion quien se encargara de tramitarlas de forma
interna. |

A continuacién se recogen los requisitos técnicos de seguridad que debera cumplir toda
entidad externa a Canal Gestion con la que exista un contrato firmado vigente, un
convenio suscrito por ambas partes firmado y vigente -0 trabajos acordados, cuya
naturaleza y alcance estaran reflejados por escrito y vigentes para referencia y consulta
por ambas partes, y que requieran, para la éjecucién de los trabajos reflejados en el
contrato, convenio o acuerdo, el acceso a Sistemas de Informacion de Canal Gestion.

1. Las entidades externas, contratas o proveedorés deberan utilizar el acceso concedido
ala RCD y a los sistemas informaticos de Canal Gestién, Unica y exéllusivamente para el
desemperiio del trabajo reflejado. en sus obligaciones contractuales, del convenio o del
acuerdo. -

2. Las entidades externas, contratas o proveedores deberan adoptar en aquellos equipos
de su propiedad que vayan a acceder a los recursos proporcionados por Canal Gestién
‘las medidas de indole técnico que establezca Canal Gestién para garantizar la seguridad
e integridad de la RCD, de los sistemas informéaticos y de la informacién que contienen y
a la que tienen acceso. Estas medidas incluyen, como minimo, los siguientes puntos:

o El equipo informatico o dispositivo hardware estara actualizado con todos los
| parches y actualizaciones criticas y de seguridad liberadas por el fabricante, tanto
del hardware como del Sistema Operativo.

e El equipo informatico o dispositivo hardware debera mantenerse actualizado
mediante la apI‘icacién de los parches y actualizaciones criticas y de seguridad
Pproporcionados por el fabricante, tanto del hardwafe como del Sistema Operativo,
a la mayor brevedad posible una vez se hayan publicado de forma oficial dichos

- parches y actualizaciones. |

» Siempre que el Sistema Operativo lo permita, debera contar con medidas de

contencion (antivirus, antispyware, etc.) instaladas, activas y actualizadas.

+
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» Los equipos destinados a dar servicio al contrato, convenio o acuerdo mantenido
con Canal Gestion deberan estar aislados de la red propia de la entidad externa,
contrata o proveedor. '

e Se debera mantener informado al responsable del contrato, convenio o acuerdo
en Canali Gestion en todo momento, aportando la adecuada justificacion, de
cualquier cambio en equipos, configuracion de los mismos y personal propio o
externo que acceda a los recursos proporcionados por Canal Gestion para el
desempefio del trabajo reflejado en sus obligaciones coritractuales, del convenio o
del acuerdo.

3. Canal Gestion se reserva el derecho de desconexiéon en caso de detectar cualquier
incidente de seguridad imputable a la entidad externa, contrata o proveedor que pueda
comprometer la integridad de la RCD y los Sistemas de Informacién y Comunicacion de
Canal Gestion, asi como la cohfidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion
que contienen. |

4. La entidad externa, contrata o proveedor, en caso de que haya evidencias
demostrables de que un incidente de seguridad en Canal Gestién es achacable a él, se
compromete a elaborar un informe pormenorizado y exhaustivo del incidente -en el que
hara constar, como minimo, la siguiente informacion:

» Alcance y objetivos del documento.

» Descripcion del incidente.

» Origen del incidente.

»  Descripcién cronolégica de los hechos del incidente.

» Descripcion de las acciones preventivas/correctivas llevadas a cabo‘por la entidad
externa, contrata o proveedor.

» Evaluacion de los recursos humanos pertenecientes al equipo de trabajo asignado
al contrato, convenio o acuerdo bajo el que se prestan los servicios a Canal -

Gestion y que han sido necesarios para el andlisis y resolucion del incidente.




' y} PCTP del Mantenimiento de Aplicaciones de las plataformas SAP
Ca n a ' \“”/ corporativas. NeCto. 65/2015

de Isabel | gestion

Dicho informe, una vez terminado, se remitira al responéable del contrato, convenio o
acuerdo en Canal Gestion. '

-

5. Canal Gestion se reserva el derecho de realizar las auditorias de seguridad que
considere oportunas y necesarias, previa comunicacién previa a la entidad externa,
contrata o proveedor, para garantizar el cumplimienta de los requisitos técnicos aqui
dispuestos. Si Canal Gestion detecta no conformidades con cualquiera de los puntos aqui
reflejados, se concedera a la entidad externa, contrata o proveedor un plazo para
subsanar dichas no conformidades.

4
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5. PLATAFORMA TECNOLOGICA

Los sistemas de informacion corporativos que dan servicio a la actividad diaria de la
~ organizacion se encuentran centralizados en las Oficinas Centrales de Madrid para su
gestion y mantenimiento. '

Estos Sistemas de Informacién, se enmarcan en lo que se denomina el entorno
tecnolégico de Canal Gestion, el cual es fundamentalmente el siguiente:

» Estaciones cliente Windows 7 Enterprise N SP1 con Internet Explorer 8.
« BBDD: Oracle, Adabas, MS SQL Server, PostgreSQL, Infoplus 21.

» Sistemas Operativos: Windows Server, Linux, z/OS, VMware, Data OnTap (NetAPP).
« Almacenamiento: SAN, NAS (NetAPP), Hitachi VSP.

» Microinformatica: Controladores de dominio basados en Windows (WINDOWS
SERVER2008 R2), correo electrénico basado en IBM DOMINO 8.5.3FP6 con clientes
Lotus Notes 8.5.2, estaciones de trabajo con Windows XP Professional SP3, Windows
7 Enterprise N SP1 y paquete ofimatico Microsoft Office 2007 SP1.

* SAP ECC 6.0: médulos FI, CO, AM, PM, PS, WF, HCM, ademas SRM, Portals,
BIW, WAS, CRM, GEXAP, BPC, PCM, GRC. ' '

» Servidores de Aplicaciones: Lotus Domino, WebSphere, JBoss, Tomcat, Internet
Information Server, mySAP.com, ArcGIS, InfoPlus, Citrix XenApp.

= Despliegue Software Cliente: MS SCCM 2007.

» Servidores Web: Abache, 11S.

» Seguridad: McaFee ePO, Barracuda Spam Firewall, SonicWall , Forescout.

- Red: CISCO. '

* Red SAN: Brocade DCX

. Mohitorizacién' : Nagios, Cacti, Compuware Vantage, Whats Up Gold, awstats..
» Middleware: Entire-X, intercambio de ficheros planos y XML, Spring Integration.
. Gestores documentales: InvesDoc, OpenCMS, Alfresco ECM.

. Tecnologia de Portales: ObenCMS, LifeRay

=  Workload Automation (pIénifiCador): Control-M

N
» Virtualizacién de servidores bajo infraestructura Vmware
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»  Virtualizacién de puesto de trabajo: vmWare Horizon View, Citrix

* Herramienta de Gestion de Proyectos: CA Clarity.
* Herramienta de atencion/soporte al cliente: CA Service Desk.

5.1. SAP Econémico-Financiero y Logistico

En Canal Geston el sistema SAP ERP Econémlco Financiero tiene instalados los
siguientes productos:

* SAPR/3ECC6.0 (Fl-GL, FI-AP, FI-AR, FI-TR,. CO-OM, CO-IM, CO-PS, CO-IM, MM,
WM, BC-WF, EAPS, PCM)

* SAP BW 3.5B
= SAP SRM 4.0
* SAPBPC75.

= GEXAP (Gestor de expedientes certificado por SAP desarrollado por IECISA. Version
22A) funcionando sobre plataforma R/3 ECC 6.0

» SAP PM funcionando sobre plataforma R/3 ECC 6.0

» SAP GRC 10
» SAP PCM 10
= SAPDM10

Se dispone de tres entornos, Produccién, Integracion y Desarrollo, siguiendo asi las
recomendaciones de SAP:

a Entorno de Produccién: La plataforma que soporta el entorno de Produccién
esta basada en arquitectura Intel / Windows 2003 y base de datos Oracle 11g en
servidores virtuales sobre plataforma VMWare. '

0 Entorno de Integracién: La plataforma que soporta el entorno de Integracion
- esta basada en arquitectura Intel / Windows 2003 y base de datos Oracle 11g.

0 Entorno de Desarrollo: La plataforma que soporta el entorno de Desarrollo esta
basada en arquitectura Intel / Windows 2003 y base de datos Oracle 11g.

* Estos entornos esta interconectados con los snstemas de back office que dispone Canal
de Isabel Il Gestion (Lotus Notes, Servidores de Fax, Microsoft Office,
InvesDOC/Alfresco).

LY
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La arquitectura tecnolégica que soporta los sistemas de comunicacién entre los
servidores de datos, aplicaciones, transacciones y de presentacion (web), junto con el
sistema de backup estan interconectados en una red de altas prestaciones independiente
de la red general de usuarios.

o Interface de Usuario: El entorno de los usuarios estd basado con caréacter
general en el cliente SAPGUI y otros clientes proporcionados por Sap (BPC, PCM,
DM, etc.).

o Integracién con otros sistemas existentes en Canal Gestion, existe
integracion para la comunicacién con los siguientes sistemas:

. Sistema de Gestion Comercial GRECO
« Sistema GAUDY (GIS sobre plataforma Esri)
= Lotus Notes 8.52

» Sistema de gestién documental InvesDoc (via conector
invesdocLink). Actualmente en proceso de migracion a gestor
documental Alfresco mediante el conector Connexas.

= Servidor de FAX RightFax

. Servidor de Intranet e Internet

» Servidor de control de acceso LDAF’ |

= Sistema TAyA para gestion de Tesoreria
* Sistema EDITRAN

» Sistema SAP HR para contabilizacion de némina. Los datos para
la contabilizacién de la ndmina generados en SAP HR se envian
via IDOC al sistema SAP Fl donde se deriva el volcado de los
costes por objeto, en funciéon del mapeo de la estructura
organizativa del sistema SAP HR con la jerarquia de centros de
beneficio existente en SAP Fl. Este vinculo se realiza mediante
desarrollo a medida que permite cambios en la estructura
organizativa origen, asegurando la consistencia de los datos
contabilizados.

+ Seguridad: Los mecanismos de seguridad estan orientados hacia la implantacion
de normas y procedimientos para el Single Sing-on (SSO), de forma que
identifiquen al usuario y las operaciones realizadas. Para ello se apoyan en el
servidor LDAP Active Directory.
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o - Sistema de Backup and Recovery: Para los sistemas de desarrollo,
integracion y productivos existe un sistema de “Backup & Recovery” cuya
operacion es responsabilidad del Area de Infraestructuras Informaticas.

5.2.  SAP Recursos Humanos

En Canal Gestion el sistema SAP ERP Recursos Humanos tlene instalados Ios siguientes
productos:

» Version de R3: SAP ECC 6.0 coh Ehp4
«  Versioén de EP: 7.0

Se dispohe de tres entornos, Produccion, Integracion y Desarrollo, siguiendo asi las
recomendaciones de SAP:

o Entorno de Produccién: La plataformé que soporta el entorno de Produccion
-esta basada en arquitectura Intel / Windows 2003 y base de datos Oracle 11g en
servidores virtuales sobre plataforma VMWare.

0 Entorno de Integracién: La plataforma que soporta el entorno de Integracién
esta basada en arquitectura Intel / Windows 2003 y base de datos Oracle 11g en
servidores virtuales sobre plataforma VMWare.

o Entorno de Desarrollo: La plataforma que soporta el entorno de Desarrollo esta
basada en arquitectura Intel / Windows 2003 y base de datos Oracle 11g en
servidores virtuales sobre plataforma VMWare.

Estos entornos esta interconectados con los sistemas de back office que dispone Canal
de Isabel Il Gestion (Lotus Notes, Microsoft Office, InvesDOC/Alfresco).

5.3. Aplicaciones Comerciales sobre SAP

Las aphcamones comerciales que utiliza Canal Gestlén sobre plataforma SAP utilizan los
S|gwentes productos:

= SAPBW 3.0

Se dispone de tres entornos, Produccion, Integracion y Desarrollo, siguiendo asi las
recomendaciones de SAP:

0 Entorno de Produccion: La plataforma que soporta el entorno de Produccién
esta basada en arquitectura Intel / Windows 2003 y base de datos Oracle 10g en
servidores virtuales sobre plataforma VMWare.

L S
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o Entorno de Integracion: La plataforma que soporta el entorno de Integracion
est4 basada en arquitectura Intel / Windows 2003 y base de datos Oracle 10g.

. o Entorno de Desarrollo: La plataforma que soporta el entorno de Desarrollo esta
basada en arquitectura Intel / Windows 2003 y base de datos Oracle 10g.

Estos entornos esta interconectados con los sistemas de back office que dispone Canal
de Isabel Il Gestion (Lotus Notes, Servidores de Fax, Microsoft Office,
InvesDOC/Alfresco).

La arquitectura tecnolégica que soporta los sistemas de comunicacion entre los
servidores de datos, aplicaciones, transacciones y de presentacion, junto con el sistema
de backup estan interconectados en una red de altas prestaciones independiente de la
red general de usuarios. ‘

o Interface de Usuario: El entorno de los usuarios esta basado con caracter
general en el cliente SAPGUI.

o Integracién con otros sistemas existentes en Canal de Isabel Il Gestion,
“existe integracion para la comunicacién con los siguientes sistemas:

» Sistema de Gestiobn Comercial GRECQ
. Ldtus Notes 8.5 sobre servidor Lotus Domino
= Servidor de control de acceso LDAP

o Seguridad: Los mecanismos de seguridad estan orientados hacia la
implantacién de normas 'y procedimientos para el Single Sing-on (SSO), de
forma que identifiquen al usuario y las operaciones realizadas. Para ello se
apoyan en el servidor LDAP Active Directory.

o Sistema de Backup and Recovery: Para los sistemas de desarrollbo,_
integracién y productivos existe un sistema de “Backup & Recovery” cuya
operacion es responsabilidad del Area de Infraestructuras Informaticas.

5.4. SAP en Participadas

La arquitectura para los aplicativos SAP en las participadas, se compone basicamente de
una parte Servidor(Canal Gestién) y una Cliente(Participada).

» 5.4.1 Canal Gestion : Servidores (Sistema, Software y Monitorizacion).
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Aplicaciones SAP

* SAP R/3 ECC 6.0 “AllinOne” (FI-GL, FI-AP, FI-AR, FI-TR, FI-AA, SD, CO-PS, MM,
BC)

Entornos: siguiendo asi las recomendaciones de SAP, como en los demas casos:

o Entorno de Produccion: La plataforma que soporta el entorno de Produccién
esta basada en arquitectura Intel / Windows 2003 y base de datos Oracle 11g en
serwdores virtuales sobre plataforma VMWare.

0 Entorno de Integracién: La plataforma que soporta el entorno de Integracién
esta basada en arquitectura Intel / Windows 2003 y base de datos Oracle 11g en
servidores virtuales sobre plataforma VMWare.. ﬁ

o Entorno de Desarrollo: La plataforma que soporté el ehtorno de Desarrollo ésté
basada enarquitectura Intel / Windows 2003 y base de datos Oracle 11g en
servidores virtuales sobre plataforma VMWare.

Estos entornos esta interconectados con los sistemas de back office que dispone Canal
de Isabel Il Gestién (Servidor correo de la participada, Microsoft Office, SapCMS).

La arquitectura tecnolégica que soporta los sistemas de comunicacion entre los
servidores de datos, aplicaciones, transacciones y de presentacién (web), junto con el

~ sistema de backup estan interconectados en una red de aItas prestaciones independiente
de la rell general de usuarios.

| > 5.4.2. Participadas : Clientes (Equipos, Interfaz de usuario).

o Interface de Usuario: El entorno de los usuarios esta basado con caracter
general en el cliente SAPGUI. En ocasiones se accede al mismo a traves de
Citrix.

0 [Integracién con otros sistemas existentes, existe integracién para la
comunicacioén con los siguientes sistemas:

= Correo Electrénico

= Gestion documental (Content SeNer)




PCTP de!l Mantenimiento de Aplicaciones de las plataformas SAP
ca na l \_/ corporativas. NeCto. 65/2015 ,

de Isabel || gestion

+ Sistema de Backup and Recovery: Para los sistemas de desarrollo, integracion
y productivos existe un sistema de “Backup & Recovery” cuya operacion es
responsabilidad del Area de Aplicaciones Informaticas.

5.5. Cambios tecnolégicos previstos

Esta previsto realizar cambios en la tecnologia utilizada de los sistemas descritos en el
presiente pliego en los que se deberan implantar y adaptar los aplicativos a los nuevos
productos y/o versiones.

Los cambios previstos a abordar son:

* Implantacién de solucién vertical Sap IS-U para Canal Gestion Lanzarote
» Implantacién de modulos de gestion de Tesoreria |
» Actualizaciones de version para diferentes productos (R3, SRM BPC, BW etc.)
" Amphacmn funcional del sistema SRM _
= Actividades sobre los sistemas por temas regulétorios
. Imb|antaci6n de una solucién de firma electrénica en SAP

= [mplantaciéon de una solucién de Subasta Electronica
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6. PLANIFICACION DE LAOS TRABAJOS

Los licitadores presentarén en su oferta un plan general de desarrollo e |mplantaC|on
donde se indiquen los principales hitos con tareas y entregables por cada una de las
distintas fases del proyecto.

[%

Al comienzo del proyecto el adjudicatario presentara un plan detallado para la prestacion |

de los servicios en sus diferentes fases, que seran las siguientes:
= Fase 1: Transicion '
» Fase 2: Estabilizacién
= Fase 3: Pleno Servicio
= Fase 4: Devolucién

La fase de Transnmon se gestionara como un proyecto independiente segln la
Metodologia de Gestién de Proyectos de Canal Gestién basada en PMI. Dicho proyecto
cerrado tendra una valoracion econémica y que servird de referencia para realizar el

seguimiento del proyecto y para el célculo de las penallzacwnes que sean de aplicaciéon

para este proyecto.

El Areade PIamfncacnon Control y Segundad a través de la Oficina de Proyectos, pone a
disposicion de los licitadores que asi lo requieran, a través del enlace

http://www.canalgestion. es/es/qalerla flcheros/concursos/MetodoIocua Gestion de Proyectos Pro
yecto y_Servicio.zip

los siguientes documentos y plantillas de apoyo para la correcta elaboracién del Plan de
Proyecto: '

- ODP-G-Guia de Referencia- Guia de referencia para la aplicacion de la
Metodologia.

- ODP-G-Plan de Gestién del Proyecto' varias fases Doc Unico

Este documento seré la plantilla que el licitador debera utilizar para presentar el Plan
de Proyecto en su oferta y contiene todos los capitulos necesarios para describir los
objetivos, alcance, modelo, solucién y herramientas propuestas y para el adecuado
seguimiento y control del proyecto. La no presentaciéon del plan en la plantilla

suministrada por Canal Gestion supondra que la oferta no sea tomada en .

consideracion en el presente procedimiento de licitacion.
Los capitulos son los siguientes:
o Introduccion al Plan de Gestién del Proyecto
»  Proposito
= Alcance
= Preparacion
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Aprobacion
Actualizacion
Periodicidad del control y revisién del Plan

o Introduccion al Proyecto (Descripcién general del Proyecto)

Descripcion general
Descripcidon del Alcance
Descripcion de la solucién/modelo/herramientas

= Descripcién detallada del modelo y herramientas propuestos y de
sus componentes.
o Entorno tecnoldgico necesario.

Roles y Responsabilidades

o Planes para cada una de las areas de Gestion

Plan de Gestidén del Alcance (Gestion de Camblos) en el que se
tendran en cuenta las diferentes fases que conforman su alcance. En
él se incluira, para la fase 3, el ANS que el licitador propone o, en su
caso, el acatamiento con caracter general del ANS que acompaina a
este pliego. ,

Plan Gestién del Tiempo/Cronograma en el que se identifiquen las
diferentes fases.

Plan de Gestion de Costes. Las fase 1 se tratara en cuanto a coste
como un proyecto cemmado con un coste también cerrado e
independiente. La fases 2 y 3 en funcién de las imputaciones
mensuales. La fase 4 se planificara durante la fase 1 con cargo al
presupuesto de esta fase, ejecutandose al final del contrato con cargo
al presupuesto de la fase 3. :

Plan de Gestion de Riesgos/ContingenciaS. De forma separada para
cada una de las fases.

Plan de Gestion de Recursos. En este plan se tendran en cuenta los
diferentes equipos de trabajo que puedan participar en las diferentes
fases del proyecto. ‘

Plan de Gestion de la Comunicacion. De la misma manera que en los
planes anteriores, se tendran en cuenta las diferentes fases y sus
diferentes modelos de gestiéri (Proyecto y Servicio). En ésta se
incluirdn los modelos de Gestion del ANS, del Servicio, de la Relacién
y del Contrato que el licitador propone segln las directrices contenidas
en los sucesivos apartados de este pliego.

Plan de Gestion de la Calidad.

o Cierre del Proyecto

El ofertante debera presentar ia metodologia preVista para el desarrollo de los trabajos de
las fases de transicién o transferencia, estabilizacion, desarrollo o pleno servicio y,
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también, para la devolucion del servicio, bien por rescisién del contrato tras reiterados
incumplimientos de los niveles de servicio o por la finalizacién del mismo. -

El Plan de Proyecto deberd ser ajustado por el adjudicatario, una vez realizada la
adjudicacion, para su aprobacién por parte de Canal Gestién. Debera, por tanto, ser
aprobado por Canal Gestion antes del inicio de los trabajos.

6.1. Fase de Transicién

Durante esta fase el Adjudicatario iniciara el Servicio integrando sus equipos de trabajo,
tomando conocimiento del entorno externalizado, de las herramientas, de las
infraestructuras y entornos técnicos, de los procedimientos de trabajo, de los estandares,
e incluyendo las actividades necesarias para la transferencia del conocimiento.

A lo largo de esta fase, el Adjudicatario ejecutara los servicios tal como se hace en la
actualidad, con el compromiso de garantizar la continuidad de los mismos, y que los
usuarios y procesos de negocio no sufren una merma de su calidad. La mayoria de las
actividades durante esta fase se desarrollaran en instalaciones de Canal Gestion.

El Adjudicatario debera en este periodo conformar los diversos comités de gobierno,
control y seguimiento segin se definen mas adelante en el Modelo de Gestién. Se
~ revisaran los procedimientos operativos y se realizaran los ajustes que se cons1deren
oportunos sobre las herramientas que soporten la gestién del servicio..

Se revisaran y ajustaran las definiciones del ANS y el Peso de los mismos. En esta fase
sélo se realizaran las mediciones de paradmetros que inicialmente sean técnicamente
posibles, sin que se apliquen penalizaciones en caso de incumplimiento excepto las que
corresporidan al ANS del Proyecto de Transicion. Al finalizar esta fase, y atendiendo a los
resultados, el ANS podra ser sustituido o modificado, de mutuo acuerdo, con el fin de _
ajustarlo a la realidad de la situacién. En caso de que no se alcanzara un acuerdo en la
definicion de este nuevo ANS, el que se adjunta al presente documento, pasara a ser
definitivo. '

Durante esta Fase, Canal Gestién y el Adjudicatario pueden inventariar y validar cualquier
informacion utilizada para el disefio de los Servicios. En caso de que se detectaran
discrepancias significativas en la informacién contenlda u. omitida en el contrato de
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servicios, se realizaran de comun acuerdo, las modificaciones que se pueda demostrar
que son necesarias para ajustar los cargos y cualquier otro término del Contrato afectado
por dicha inexactitud.

Esta fase tendra una duracién de 3 meses desde el inicio del servicio. Terminada esta
fase se pasara a la siguiente de Estabilizacion.

La duracién de esta fase estara limitada a una duracién maxima de 1 mes en caso de que
el adjudicatario fuera el actual prestador del servicio de mantenimiento.

A lo largo de esta fase el Adjudicatario redactara un conjunto de documentos de buenas
practicas, basados en ITIL, adaptados a Canal Gestion.

Las actividades de esta fase deben coordinarse con las recogidas en el Plan de
Devolucion del contrato antenor (a ejecutar por Canal Gestién o quien éste designe —

anterior contratista-).

En esta fase el Adjudicatario debera haber establecido las lineas de comunlcacmn y
sistemas mformatlcos necesarios para la prestacion del servicio.

6.2. Fase de Estabilizacion

Desde el comienzo de esta fase, el Adjudicatario asumira la responsabilidad de proveer
los servicios contratados, conforme a los niveles de calidad y disponibilidad definitivos. El
modelo de relacion y sus comités estaran en pleno funcionamiento operativo. Se
realizaran las mediciones de todos los indicadores del ANS, si bien las penalizaciones se
aplicaran en una cuantia del 60%. En esta fase se podran, con acuerdo de ambas partes,
reajustar el Peso de cada uno de los ANS.

Las actividades comenzaran a realizarse desde las oficinas del Adjudicatario, para lo cual
el Adjudicatario debera haber establecido previamente en la fase de transicion una red de
comunicacién de datos con la VPN de Canal Gestion, corriendo a su cargo los costes de
la misma. Se seguiran realizando actividades de coordinacién y las que Canal Gest|én
considere necesarias desde instalaciones del mismo.

Esta fase tendra una duracién de 2 meses comenzando al final de la fase de Transicion.
Terminada esta fase se pasara a la siguiente de Pleno Servicio.
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6.3. Fase de Pleno Servicio

El servicio se seguira prestando con responsabilidad del Adjudicatario, tal como se hacia
en la fase anterior. '

Se incorporaran de mutuo acuerdo las adaptaciones al modelo que se consideren
oportunas en virtud de las lecciones aprendidas en los meses de rodaje previos. La
mayoria de las actividades se realizardn en las instalaciones del Adjudicatario, a
excepcion de aquéllas que requieran interaccion con el personal de Canal Gestién o sean
acordadas entre las partes.

Los ANS revisados y acordados en la fase de transicién entrardn en pleno
funcionamiento, incluido el esquema de penalizaciones aplicAndose una cuantia del
100%. La duracion prevista inicialmente para esta fase es de 45 meses.

6.4. Fase de Devolucion

Durante esta fase el Adjudicatario debe comprometer los recursos y ejecutar las
actividades necesarias para devolver el servicio a Canal Gestion, o a quien éste designe.

Esta fase se debera realizar cuando se produzca la finalizacién del servicio, ya sea total
(cumplimiento del plazo inicial establecido para el contrato o el plazo de sus extensiones
o por la resolucion del -servicio solicitada por Canal Gestién), o ‘parcial (por
desincorporacion de parte del ambito del contrato).

Durante esta fase, adicionalmente a la devolucién del servicio, la ejecucion de los
servicios seguira siendo responsabilidad del Adjudicatario, aplicandose las mismas
condiciones que las descritas en la fase de Pleno Servicio.

El Adjudicatario debera ejecutar el Plan de Devolucién o Reversion del servicio en
coordinacion con el nuevo Plan de Transicién.

El Plan de Devolucién debe ser gestionado a lo largo del Proyecto por el Adjudicatario,
por lo que en los procesos de gestion de cambios que se implanten, deberan controlar
que los cambios que afectan a este Plan son actualizados en el mismo. El Plan de
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Devolucién, debera incluir el conjunto de actividades necesarias para la correcta
devolucién del Servicio por parte del Adjudicatario, cuando se produzca la terminacion de
la relacién contractual. Por tanto, este Plan debera incluir, al menos:

Aspectos generales del Plan.

Planificacion detallada, incluyendo un documento de Microsoft Project, con
detalle de los hitos, el calendario de ejecuciéon, responsables,
interdependencias, camino critico, etc. '

Recursos, roles y responsabilidades de Canal Gestion y del Adjudicatario
durante la ejecucion del Plan. '

Descripciéon de cémo se hara la transferencia del servicio, incluyendo la
transferencia de conocimiento.

Estimacion de los costes de devolucién en porcentaje del total del proyecto.

Analisis de Riesgos de la Trasferencia de los Servicios.

El Adjudicatario debe comprometerse a ejecutar el Plan de Devolucion, si asi le es
solicitado por Canal Gestién, y a disponer de recursos con conocimiento del entorno
particular de Canal Gestion durante 3 meses tras la devolucién del Servicio
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7. ACUERDOS NIVEL DE SERVICIO

Se adjunta a este pliego el Anexo 1 - Tabla de Acuerdos Nivel de Servicio, con los
parametros que, inicialmente sera necesario cumplir para considerar que el Proveedor
cumple con sus compromisos. El proveedor puede proponer valores diferentes o
parametros adicionales, justificando convenientemente su inclusion y con un ‘detalle
similar al menos al que se marca en dicho anexo. Canal Gestion, a su Unico criterio,
podra considerar o no los cambios sugeridos por el Proveedor.-

El ANS acordado y el procedimiento para su gestién, tendran caracter contractual.

7.1. Médida de los parametros del ANS

Cada parametro del ANS acordado serd medido mensualmente, salvo que expresamente
. se establezca otro periodo de medicion. El Proveedor entregara un informe para dicho
‘periodo que permita determinar si ha conseguido los niveles de servicio acordados. Este _
informe podra ser publicado en panel electrénico propiedad del proveedor. El proveedor,
en este caso, dara acceso a este panel a Canal Gestién mediante usuario y contrasefia.

7.2. Proceso de Revision del nivel de cumplimiento de los ANS

Mensualmente se revisaran conjuntamente los informes previamente enviados por el
Proveedor, para establecer y acordar el cumplimiento de los compromisos por parte del
mismo.

Tal como ya se ha dicho, el Anexo 1 recoge el Acuerdo de Nivel de Servicio que el
proveedor se compromete a cumplir para cada parametro que 1o integ'ra.

En caso de fallo en la provision de los Servicios de acuerdo a los requerimientos de
calidad acordados, el Proveedor incurrira en una penalizacion, que tiene como objetivo
una compensacion econémica que refleje que ha entregado los Servicios con un nivel de
calidad inferior al comprometido.

Se estableceran varios Tramos de Control para la medida del cumplimiento de los
compromisos de calidad. Cada Tramo viene definido por un valor contra el que comparar
el valor obtenido por el Proveedor, tal como se muestra en la siguiente figura.

\ L]
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Tramo de Cumplimiento

} 1\
Tramo de Atencion
Tramo de Incumplimiento >’ Penalizacion aplicable
Tramo de Incumplimiento Grave ,
' S

Si el valor medido es igual o mayor al definido en el Tramo de Cumplimiento (Vc), se
considerara que el Proveedor ha entregado el servicio conforme a los compromisos
contractuales. Por debajo de dicho valor, se considerara que el Proveedor ha incumplido
su compromiso, por lo que Canal Gestion podra aplicar la penalizacion correspondiente al
Tramo de Control en el que se situé el valor obtenido. Si el valor medido es igual o inferior
al definido en el Tramo de incumplimiento (Vi) se conS|derara que el Proveedor ha
incurrido en Incumplimiento Grave.

Con el fin de diferenciar la criticidad de los Parametros del ANS, y focalizar la atencion

sobre aquellos aspectos criticos del Servicio, cada uno de ellos tendra definido un Peso o

Prioridad, que en principio. se fija en el presente pliego por Canal Gestion,

posteriormente, dicho Peso se revisara por las dos partes en la fase de Transicion. En la

fase de Estabilizacion, si procede, se reajustara para establecer, con acuerdo de ambas

partes, el Peso que se aplicara en la fase de Pleno Servicio. Este valor, como se explica .
mas adelante, forma parte de la formula de calculo de la penalizacién. Canal Gestién

podra variar estas prioridades a lo largo del Servicio, a su unico criterio, con la Unica

limitacién de un maximo de 2 cambios anuales, que deberd notificar e informar

convenientemente al Proveedor con una antelacién minima de dos meses.

7.2.1. Calculo de Penalizaciones en Parémetros

Las penalizaciones por incumplimiento en parametros Generales, se calculara conforme
a la siguiente férmula:

pc =[0,35* Fr] * Fi* (Pyc/ Pr)
Donde:
R.c. Penalizacion aplicable por el incumplimiento del Parémetro

Fr, Facturacion total, por todos los conceptos, correspondlente al perlodo
medido
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Fy, Factor Corrector del Tramo en el que se produce el incumplimiento. Los
valores iniciales definidos para cada Tramo son los siguientes:

‘Atencion = 0,75
Incumplimiento = 1
Incumplimiento Grave = 1,5

En caso de reiteracién en el incumplimiento de un Pardmetro en dos
meses consecutivos, el segundo mes se aplica el valor del F,
correspondiente al tramo inmediatamente superior al que corresponderia

Ppc, Peso definido para el Parametro de Control

Pr,  Suma de todos los Pesos de los Parametros de Control que definen el
ANS del Servicio

La penalizacion, sera la suma de las penalizaciones correspondientes a los
incumplimientos de los Parametros. En el caso de que el célculo anterior suponga un ‘
valor mayor que el 25% del total facturado por todos los conceptos en el penodo medido,
se apllcaré esta Gltima cantidad.

El desacuerdo en cuanto a la penalizacién no suspende la aplicacién de las
penalizaciones, que si fuera necesario serfan regulanzadas en procesos de facturacion
posteriores.

‘Canal Gestién devolvera al Proveedor cualquier factura que no se ajuste a la penalizacion
de aplicacion.

La penalizacién no supone en ningiin caso que Canal Gestién renuncie a la exigencia de
los dafios directos o indirectos que considere ha sufrido como consecuencia de los
incumplimientos del proveedor

Independientemente de las Penalizaciones que sean de aplicacién, el Proveedor debera
elaborar e implementar sin coste adicional para Canal Gestion, un Plan de Acciones ]
Correctivas ("PAC”) para todos los incumplimientos de los Parametros de control del
ANS. A A

7.2.2. Calculo de Bonificaciones sobre Penalizaciones en Parametros
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En aquellos casos en los que se haya incurrido en penalizacion, y siempre y cuando,
posteriormente se hayan cumplido todos los acuerdos de nivel de servicio de todos los
parametros, Canal Gestion se reserva la posibilidad de aplicar bonificaciones.

Dichas bonificaciones, ademas, estaran sujetas a las siguientes condiciones:

¢ El cumplimiento, en mas de dos meses sucesivos, del acuerdo podra generar una
bonificacién de la penalizacion mas antigua para dicho acuerdo.

e El importe de la bonificacién, de cada acuerdo nivel de servicio, ‘sera el mismo
que el de la penalizacion

e El importe de la bonificacién, mensual total, nunca superara al importe de la
penalizacién mensual total incurrido. ’

7.3. Aplicacion del ANS a lo largo del Contrato

Todos los parametros del ANS seran medidos desde la Fase de Transicion. Durante esta
fase se procede a ajustar los parametros y sus valores inicialmente definidos, con el
objetivo de que, a su finalizacién, exista un ANS revisado y acordado, que sera de
aplicacién a partir de la siguiente fase. En caso de que no se llegue a un acuerdo, sera de
aplicacion el ANS inicialmente definido, y que se describe en el Anexo 1 de este pliego de
condiciones.

Durante la Fase _dé Estabilizacién, el ANS estara totalmente operativo, aplicandose las
penalizaciones en caso de incumplimiento en una cuantia del 60%. Finalizada esta fase,
seran de aplicacion las penalizaciones en su totalidad.

Cuando sea necesario incluir en ANS un nuevo parametro computable para el calculo de
penalizaciones, se establece un periodo de dos meses desde su inclusion en el ANS
durante los que no se aplicaran penalizaciones.

7.4. Ehcuestas de satiSfaccién

Con caracter TRIMESTRAL, se llevaran a cabo encuestas de satisfaccion tanto a los
usuarios finaleés del servicio, como a los responsables del servicio. En funcion del
resultado de dichas encuestas podran aplicarse diferentes penalizaciones, de acuerdo al
apartado 9 del Anexo | del PCAP.

7.5. Terminacién del contrato por incumplimiento del ANS

Canal Gestion podra cancelar el contrato por incumplimiento reiterado del ANS, sin
coste adicional para el mismo, en los casos indicados en el pliego de clausulas
administrativas. :
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7.6. Revision/Adaptacion del ANS

Canal Gestion se reserva el derecho de contratar un tercero como asesor independiente
para la revisién del ANS. El objetivo de este andlisis ser4 la adecuacién del ANS a

- cambios en la organizacion e infraestructura de Canal Gestién, u originados por
posibilidades brindadas por nuevas tecnologias. Canal Gestién se compromete a que la
empresa tercera no sea un competidor directo del Proveedor.
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8. MODELO DE GESTION

~ Canal Gestién considera que, para el éxito de este proyecto, es imprescindible un Modelo
de Gestion y de Relacion con los Proveedores sdlido y consistente, capaz de evolucionar
los servicios externalizados de acuerdo a la evolucidn del negocio y de la tecnologia. -

En este apartado describiremos el Modelo de Gestion requerido por Canal Gestion. La
oferta del proveedor debera describir con detalle suficiente la organizacion de su equipo
de trabajo, tanto para los servicios centralizados en sus instalaciones, como para
aquellos técnicos que deban estar en ubicaciones de Canal Gestion. Esta descripcion
debe incluir el detalle de los procedimientos, politicas, guias y herramientas que utilizara
durante la vigencia del contrato para la gestién y supervision de los servicios, de los
equipos de trabajo propios y de los de terceros o subcontratados implicados en la
prestacion de los servicios. Se valoraran las certificaciones en metodologias de gestion
de servicios que aporte el proveedor, siempr‘evque se comprometa a utilizarlas para el
proyecto de Canal Gestion.

En su disefio, el proveedor debe contemplar el Modelo de Gestidén que se describe a
continuacion. El proveedor debe establecer y detallar en su propuesta, los requerimientos
de su modelo organizativo respecto a la participacion de personal de Canal Gestion.

8.1. Gestion de Servicios

El proveedor es responsable de la gestion, ejecucion, supervision técnica y control diario
de los servicios prestados y de que estos se presten de acuerdo a los niveles de calidad
acordados con Canal Gestion.

Para completar estas actividades, el proveedor debera utilizar el modelo ITIL-ITSM. El
objetivo que persigue Canal Gestion es disponer de un entorno de gestion estandar que
permita realizar cambios o incorporaciones durante el Contrato o' tomar decisiones a su
finalizacion, sin impacto significativo en el usuario de los mismos.

El proveedor debera incluir en su Oferta la descripcién del entorno de gestion de servicios
que propone utilizar y, en su caso, las diferencias de éste con el modelo ITIL requerido.

Tras la fase de transicion, el proveedor debera entregar a Canal Gestién un Manual de
Procedimientos conteniendo todos los procesos de Gestion que utilizara, debe detallar la
participacion requerida de personal de Canal Gestion en cada uno de ellos. Este manual,
que tendra en cuenta las Instrucciones Técnicas del Sistema de Gestion de la Calidad de
Canal Gestién que regulan la actividad de mantenimiento de aplicaciones, debera ser
revisado y aprobado por Canal Gestién. '

Canal Gestion se reserva el derecho de, por si mismo o por un tercero y en cualquier
momento, auditar la forma en que el Proveedor esta entregando sus servicios,
controlando que éstos se ejecutan conforme a las definiciones y que asignan los recursos
necesarios para su desarrollo. '
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8.2. Gestion del ANS

El proveedor debe describir en detalle el procedimiento y herramientas q‘ué propone
utilizar para la gestién del Acuerdo de Nivel de Servicio. El proveedor debe facilitar
informacion detallada sobre:

e El proceso de seguimiento del nivel de servicio y el tratamiento de desviaciones
* Los informes periddicos que propone facilitar para la monitorizacién del servicio
* El procedimiento de aplicacién de penalizaciones

e El proceso para gestionar las modificaciones o adiciones en los parametros,
valores y condlmonantes que componen-el ANS.

Canal Gestion tiene como un objetivo clave del proyecto la p03|bllldad de monitorizar y
controlar la entrega de los servicios de forma activa y “on-line”. Por ello valorara
especialmente las herramientas que el Proveedor propone implantar para facilitar esta
monitorizacion activa, cuya funcionalidad y alcance deberan ser detallados en su
propuesta (incluyendo ejemplos ilustrativos).

Sin perjuicio de que se establezca en el futuro como medida del ANS la que se obtenga a
traves de la herramienta de monitorizacion que utilice Canal Gestién para la gestién y
control de este servicio, sera responsabilidad del proveedor la medicién del ANS
acordado a la finalizacion de la fase de transicién y de las penalizaciones exigidas en
este pliego. No se podra dar por concluida la fase de transicién si el proveedor no esta en
disposicion de facilitar la medicion del ANS del servicio por lo que sera de aplicacion la
penalizacion correspondiente al incumplimiento del ANS de finalizacién del proyecto de
transicion reflejado en el Anexo 1 de este pliego.

En concreto, Canal Gestion utiliza herramientas de Ia plataforma CA Service Desk y CA
Clarity, por lo tanto, es imprescindible que el proveedor demuestre su capamdad de
trabajar con esta herramlenta

8.3. Gestion de la Relacion

El proveedor debe describir en su Oferta un Modelo de Relacién “end-to-end” asi como la
estrategia y planificacion para su implantacién, paralelamente con el Modelo de Gestion
de Servicios. En la definicion y disefio de este Modelo el proveedor debe tener presente
los siguientes principios que se consideran clave para el éxito de este proyecto:

e Asegurar que se dispone de la necesaria flexibilidad para responder a los cada
vez mas rapidos cambios del entorno de negocio de Canal Gestidn

e Asegurar qvue la relacion definida incluye de forma proactiva la innovacién TIC y
que esta se traduce en beneficios para Canal Gestion

El Modelo disefiado por el proveedor, debera estar basado en el Modelo de Referencia
que se expone a continuacién.
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8.3.1. Mode!o de Referencia

El Modelo requerido se estructura en tres niveles.

El nivel estratégico es el encargado de velar por que la estrategia y objetivos del
proyecto estén alineados con los corporativos, y de controlar y garantizar que
todas las decisiones y operaciones se ajustan a dicha estrategia.

El nivel tactico se encarga de transformar las decisiones estratégicas en planes
de operacion y accién y de coordinar, dirigir y controlar los esfuerzos necesarios
para su ejecucion. ’

El nivel operacional se responsabiliza de la gestion, ejecucién, supervision
técnica y control diario de los servicios. :

8.3.1.1 Comité de Direccion

En el nivel de gestion estratégica se establece el Comité de Direccién, en el que
participa Canal Gestion y el proveedor asignando cada uno un Director Ejecutivo,
capaces de asegurar el nivel de decision y compromiso que requieren las disposiciones
estratégicas requeridas a este nivel del modelo. :

Entre otras, son responsabilidad del Comité de Direccion:

Aprobar los cambios al Acuerdo de Nivel de Servicio propuestos por el Comité de
Seguimiento y Control

Aprobar los cambios en el ambito del Servicio propuestos por el Comité de
Seguimiento y Control : '

Aprobar los cambios al Contrato propuestos por el Comité de Seguimiento y
Control ' ‘

En general, discutir cualquier incidencia o problema surgido durante la ejecucion
del Servicio

Ejecutar cualquier otra actividad relacionada con la direccién estratégica que
pueda surgir a lo largo del Servicio

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

El Comité de Direccién se reunird semestralmente o con la frecuencia que
razonablemente se considere necesaria o dentro de los 10 dias laborables siguientes a
una peticién por escrito de cualquiera de las partes. ’
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8.3.1.2 Comité de Seguimiento y Control

En un nivel de gestién tactico, Canal Gestion y el proveedor asignaran ambos un
Director/Jefe de Proyecto para establecer el Comité de Seguimiento y Control,
encargado de dirigir, monitorizar y controlar de la ejecucion de todos Ios servicios.

Seran responsabilidades de este Comité, sin limitacion:

Asegurar que se consiguen los niveles de calidad acordados y que en el caso de
deficiencias no resueltas a nivel operativo, se desarrollen e implementen planes
de resolucion de problemas

Monitorizar el estado de los servicios
Revisar, actualizar y controlar el cumplimiento de la planificacién
Coordinar los grupos y personas asignados a la entrega del Servicio

Discutir nuevos requerimientos o cambios. Revisar y aprobar las Peticiones de
Cambio.

En el caso de que el cambio requiera de cambios en el Contrato, deberan revisar
el informe de impacto correspondiente. Estos informes son los que deben ser
enviados al Comité de Direccién de acuerdo a un Proceso de Gestién de Cambios
en el Contrato

Asegurar que el personal asignado para la ejecucién de los servicios por el
proveedor esta disponible y disponen de los recursos, formacion y soporte
necesarios para la correcta ejecucién de sus tareas

Revisar los niveles de servicio medidos en cada periodo, discutir Ias desviaciones
sobre los valores objetivos acordados y.calcular, en su caso, las penalizaciones
aplicables

Servir como punto Unico de contacto entre las organizaciones de Canal Gestion y
del proveedor para todos los asuntos relacionados nivel de gestién tactico del
Servicio

Controlar que la facturacion se esta realizando conforme a los acuerdos y resolver
cualquier problema relacionado con el precio o los pagos

Revisar y faculltar al Comité de Direccion cualquier informacion que le sea
. solicitada.

El Comité de Seguimiento y Control se reunira al menos mensualmente o con la

frecuencia que razonablemente se considere necesaria o después de 1 dia laborable tras

una peticién de cualquiera de los Directores/Jefes de Proyecto.

8.3.1.3 Comité Operacional .
En un nivel de gestion operativo, Canal Gestion y el proveedor trabajaran en plena

coordinacion para la consecucién de los objetivos de los servicios objeto del contrato. Se

nombrara a un Jefe de Proyecto/Responsable Operativo de cada una de las partes,
cuyas responsabilidades se detallan a continuacion: :
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e Elaborar planes de detalle semanales de actuacion para las planificaciones
mensuales acordadas y realizar su seguimiento

¢ Revisar la lista de incidencias y tareas pendientes y asignar prioridades
o Revisar y priorizar las peticiones recibidas
e Coordinar los grupos y personas asignados a la entrega del Servicio

o Discutir nuevos requerimientos o cambios. Revisar y aprobar las Peticiones de
Cambio menores. ‘

e En el caso de que el cambio sea significativo elaborar informe propuesta para el
Comité de Seguimiento y Control.

o Verificar que el personal asignado para la ejecucion de los servicios por el
Proveedor esta disponible y disponen de los recursos, formacion y soporte
necesarios para la correcta ejecucion de sus tareas

« Revisar la tendencia de los niveles de servicio y establecer acciones correctoras

e Servir como .interlocutor entre las organizaciones de Canal Gestion y del
Proveedor para todos los asuntos del dia a dia relacionados con el Servicio

e Revisar y facilitar al Comité de Seguimiento y Control cualqmer informacién que le
sea solicitada.

Se estableceran las reuniones de trabajo que se consideren necesarias a peticion de
cualquiera de las partes.

8.4. Gestion del Contrato

Canal Gestion considera como un requerimiento imprescindible contar con estructuras de
contrato flexibles, que permitan los cambios en cualquier aspecto del servicio que sea-
preciso como consecuencia de cambios en la demanda de servicios a los usuarios o
areas de negocio de Canal Gestion, o cambios en el entorno de negocio de Canal
Gestion. Ademas debe garantizar que el proyecto se beneficia del avance de la
tecnologia, tanto en mejoras de calidad de servicio o productividad como en su coste.

Un aspecto critico para el éxito del proyecto y que, por lo tanto, sera valorado
especialmente, son los mecanismos para gestionar la variabilidad del ambito de los
Servicios a lo largo de la vida del contrato. ‘

El proveedor debe incluir en su oferta una descripcion de los procedimientos, métodos y
herramientas que propone implantar para la gestiéon del ambito y alcance, que
englobamos dentro del concepto de Gestion de Contrato. El proveedor debe incluir en su
Oferta el Modelo de Gestién de Contrato que propone para conseguir estos objetivos. El
proveedor debera proponer concretamente un Procedimiento de Gestion de Cambios al
Contrato capaz de gestionar: ’

e Cambios mayores y menores al contrato

e Cambios en los documentos de Contrato y en los Apéndices
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e Cambios en el Ambito de los servicios contenido en el Contrato

¢ Cambios en los ANS

e Cambios como consecuencia de la implantacién o ejecucién de |n|C|at|vas de
mejora o de los Planes de Transformacién

e Cambios en las actividades de negocio (nuevos servicios, abandono de
actividades) o en la organizacion de Canal Gestion que impactan en el ambito,
volimenes o la forma de entrega de los servicios

e Cualquier otro cambio que pueda afectar a la estructura o contenido de los
contratos que regulan la prestacién de-los servicios

8.5. Sistema de Gestion Integrado

Canal Gestion tiene como objetivo llevar a cabo una gestién activa e integrada de la
entrega de los servicios, en dos niveles: estratégico y tactico-operativo. Para ello espera
que el proveedor implemente un Sistema de Gestién Integrado que permita a Canal
Gestion realizar la gestién continua y en todos los niveles:

* Nivel Estratégico. Tener una visién global que permita:

o

@)

(o}

\

Controlar el cumplimiento del contrato

Controlar que los niveles de servicio responden a las necesidades de
negocio para mantener la alineacién con los objetivos corporativos

Controlar el cumplimiento global de los niveles de servicio y que se
produce una mejora continua de su calidad

Controlar la evolucién del consumo de servicio y su coste asociado (ratios
de coste)

Controlar y ajustar los precios

¢ Niveles Tactico y Operativo. Tener una visién detallada que permlta

o}

0 O O o

0O O O o

Controlar el cumplimento de los niveles de servicio

Monitorizar y ajustar los niveles de servicio

Seguimiento y control de fallos, incidencias y problemas
Control de las configuraciones y topologias de sistemas y redes

Control y seguimiento de la capacidad y de los planes e |n|c1at|vas
relacionadas con la capacidad

Seguimiento, control y ajuste de la asignacién de tareas y de recursos

Seguimiento y control de la ejecucion de tareas y trabajos

Maximizar el uso de los servicios del proveedor
Conocer el detalle de los consumos y precios de los servicios
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El proveedor debe detallar en su oferta las herramientas y procesos que componen el
Sistema de Gestion Integrado que propone utilizar. El proveedor incluira en su
descripcion ejemplos de interfaces, informes, etc.

Gestion del servicio

El Proveedor deberé disponer de los recursos necesarios para realizar una gestion eficaz
del servicio basado en el Modelo de Gestion definido en el apartado 8 del pliego.

Canal Gestion considera necesaria al menos la figura de un Director de Proyecto a
tiempo parcial, un coordinador de proyecto y cuatro jefes de proyecto a tiempo completo.

Las principales tareas a realizar incluyen:

Gestionar y planificar el servicio
Coordinar al equipo de trabajo del servicio

Servir de interlocutor tnico con el Director de Proyecto y los Jefes de Proyecto de
Canal Gestion '

Realizar el analisis y estimacién de todas.los cambios solicitados
Planificar y priorizar conjuntamente con Canal Gestion los cambios.
Priorizar, supervisar y controlar las tareas de soporte

Priorizar, supervisar y controlar la resolucién de incidencias

Preparar, asistir y participar en las reuniones de seguimiento y coordinacion de
trabajos que le requiera Canal Gestion.

Controlar el seguimiento y cumplimiento de los procedimientos de trabajo en vigor
en Canal Gestion

Controlar las subidas y pasos a pre-produccién y produccion
Preparar los informes de seguimiento semanales y mensuales

Y en general gestionar la resolucién satisfactoria de todos aquellos trabajos que Canal
“Gestién demande como parte del servicio de mantenimiento.
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9. EJECUCION DE LOS TRABAJOS

9.1. Plazos de ejecucion

El plazo de ejecucion se encuentra recogido en el apartado 2 del Anexo l.del PCAP

9.2. Equipos de trabajo

El licitador habra de identificar de forma expresa dos equipos de trabajo;

El licitador habra de identificar de forma expresa en el Plan de Recursos del Plan de
Proyecto los equipos ofertados para cada una de las fases del proyecto.

e Equipo de trabajo responsable de los trabajos relacionados con las fases de
transicion y estabilizacién del servicio. También debera indicar Ios recursos
asignados a la devolucién.

e Equipo de trabajo responsable de los trabajos relacuonados con la fase de
pleno servicio.

El licitador debera proporcionar las caracteristicas de los eqmpos de traba;o
debidamente detallados incluyendo para cada uno:

. _Descnpcuén de las categorias profesionales necesarias, incluyendo las tareas
y actividades a realizar por cada una, asi como las responsabilidades a
asumir.

Numero de personas dedicadas al proyecto por cada categoria profesional.
Perfil profesional asociado a cada puesto de trabajo.

Dedicacion, en jornadas, de cada uno de los perfiles.

Declaracién. expresa del cumplimiento de los requisitos técnicos y laborales
exigidos en el apartado 5 del anexo | del PCAP.

El proveedor debera asegurar la disponibilidad de un recurso técnico especializado en
redes de datos y comunicacion, que se responsabilice, en el ambito de la prestacion
del servicio asociado al proyecto, de la configuracion y mantenimiento de la parte de
la infraestructura‘de comunicaciones - entre- el proveedor y Canal Gestién que sea

' responsabilidad del proveedor. Dicho técnico sera el responsable por parte del

proveedor de participar en la resolucién de incidencias en las comunicaciones que

~ requieran de actuacién o revisién conjunta entre el proveedor y Canal de Isabel ||

Gestion. En caso de que el contrato sea adjudicado a una UTE, se definira igualmente
y a nivel de proyecto, un Unico interlocutor en este &mbito.
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El adjudicatario deberd constituir el equipo de trabajo ofertado de las fases de
transicion y estabilizacion en el plazo méximo de 15 dias desde la fecha de firma del
Acta de Inicio. En caso contrario el adjudicatario incurrird en la penalizacion
correspondiente como queda reflejado en el apartado 9 del Anexo | del PCAP.

Para la conformidad definitiva por parte de Canal Gestion de los equipos de proyecto,
el adjudicatario presentara a Canal Gestion los certificados técnicos y laborales
requeridos en el apartado 5 del Anexo | del PCAP.

Canal Gestion considera un factor clave para el éxito del proyecto la permanencia de
ciertas personas para la ejecucion de algunas tareas. Ademas, si bien entiende que la
gestién de su personal es responsabilidad del proveedor, desea mantener un nivel de
rotacién de personal limitado, con el fin de ayudar a evitar riesgos en la entrega de los
servicios. En el ANS se han incluido parametros concentrados en medir estos
requisitos referidos al personal.

La composicién de los equipos de trabajo no podra ser modificada sin el
consentimiento expreso de Canal Gestion. Cualquier modificacién en los equipos de
trabajo suscitada por el adjudicatario requerira las siguientes condiciones:

e Justificacion escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita el
cambio con un plazo minimo de 15 dias de preaviso.

e Presentacion de posibles candidatos con un perfil de cualificacion técnica y
experiencia igual o superior al de la persona que se pretende sustituir, junto con
las certificaciones técnica y laboral exigidas para la prestacién de los servicios
incluidos en este contrato.

e Aceptacion de alguno de los candidatos por pérte de Canal Gestion.

¢ EIl Canal se reserva el derecho de realizar una entrevista técnica selectiva a los
candidatos propuestos.

¢ El adjudicatario dispone de un plazo maximo de 15 dias para sustituir el recurso
desde la fecha de la baja del mismo en el equipo, transcurrido el cual el
adjudicatario incurrira en la penalizacion correspondiente como queda reflejado en
el apartado 9 del Anexo | del PCAP.

Canal Gestién se reserva el derecho de solicitar la sustitucion de algun miembro del
equipo de trabajo del adjudicatario, informando justificadamente de la necesidad del
cambio. Dicha sustitucion en el equipo de trabajo solicitada por Canal Gestion se
atendra a las siguientes condiciones:

¢ Presentacién de posibles candidatos con un perfil de cualificacion técnica y
experiencia igual o superior al de la persona que se solicita sustituir, junto con las
certificaciones técnica y laboral exigidas para la prestacion de los servicios
incluidos en este contrato.

e Aceptacion de alguno de los candidatos por parte de Canal Gestion.

e El Canal se reserva el derecho de realizar una entrevista técnlca selectiva a los
candidatos propuestos.

o El adjudicatario dispone de un plazo maximo de un mes para sustituir el recurso
desde la fecha de solicitud de sustitucién por parte de Canal Gestion, transcurrido
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el cual el adjudicatario incurrira en la penalizacién corresponduente como queda
reﬂejado en el apartado 9 del Anexo | del PCAP.

- El proveedor debera facilitar en su propuesta los Curriculos de las personas que
asignara para las posiciones de direccién y coordinacién de este proyecto, y
curriculos genéricos que definan los perﬁles del personal técnico que formara los
equipos de trabajo.

- Los datos se detallaran en el formulario adjunto como Anexo 2. Se debe incluir una
tabla con la distribucion de perfiles asignados.

9.3. Administracién

Las labores de configuracion de equipos y administracion de sistemas en los entornos de
desarrollo, calidad y produccion de Canal Gestién seran realizados por personal del Area
de Infraestructura Tecnoldgica que podra solicitar soporte del Adjudicatario que
documentara adecuadamente todas las tareas de administracién necesarias. '

El Adjudicatario debera cumplir todos los procedimientos de trabajo fijados por Canal
Gestion para la adecuada coordinacién de las labores de ‘desarrollo, mantenimiento
funcional y administracién de los sistemas y participara de forma actlva en la mejora de
los procedimientos definidos.

Los siguientes procedimientos se encuentran en vigor en Canal Gestion:

* Horarios de Transportes - todos los transportes son realizados por el equipo de
administracion:

e Diarios : 08: 30, 10:30, 13:30, 16:30 previa solicitud enviada al equipo de
administracion

e Urgentes: Previa Solicitud autorizada por el equipo fUncional de Canal .
Gesttion '

= Nomenclatura y definicién de Roles:

* Los roles para usuarios finales son definidos y mantenidos por el equipos de
mantenimiento funcional (Adjudicatario) en los entornos de desarrollo y
transportados al resto de entornos. Deberan responder a la nomenclatura : Z*.
La asignacién de roles a usuario la realiza el equipo de administracién bajo
peticion. ‘

¢ Los roles para equipo de mantenimiento funcional (Adjudicatario) son definidos
por el equipo de Administracién en cada entorno en base a las buenas
practicas aplicables a cada entorno y el Plan Director de Seguridad definido en
Canal Gestion. Estos roles siguen la nomenclatura Y*. La solicitud de permisos
adicionales debera solicitarse al equipo de Canal Gestibn que tramitara la
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solicitud al equipo de administracién previa autorizacién de Proteccion
Informética. La tramitacion de permisos excepcionales para operaciones
puntuales seguirarn.el mismo procedimiento '

» Protocolo de creacién de usuarios, previa autorizaciéon por el superior del
solicitante: El equipo funcional de Canal Gestion definira los roles a asignar al
nuevo usuario.

» Procesos de fondo: el equipo de mantenimiento funcional no podré programar y
lanzar procesos de fondo en el entorno de produccién. Estas labores deberan
solicitarse al equipo de Administracién mediante la plantilla definida al efecto.

= Batch Inputs y procesos pesados: el equipo de mantenimiento funcional no podra
lanzar batch-inputs o procesos pesados que puedan afectar el rendimiento de los
sistemas (en especial produccién). La ejecucién de estas tareas deberan
coordinarse con el equipo de Administracion.

9.4. Lugar de realizacion de los trabajos

De manera general, las tareas a realizar en el marco del proyecto para la consecucion de
los objetivos se realizaran en las dependencias de la empresa adjudicataria, excepto
aquellos trabajos que, por su naturaleza, requieran ser ejecutados en las dependencias
de Canal Gestion. :

En el caso que los trabajos se realicen en las instalaciones del adjudicatario, los costes
derivados de las posibles conexiones necesarias con Canal Gestién seran por cuenta del
adjudicatario. '

_El adjudicatario utilizara sus propios equipos y servidores y sus propias licencias de uso

de las herramientas de desarrollo necesarias para la ejecucion de los trabajos objeto de
este pliego. También usard sus propias licencias de las herramientas de gestion de
servicio que se utilicen. Actualmente en Canal Gestién esta implementada una solucion
basada en la herramienta CA Service Desk. :

Canal Gestion podra solicitar al adjudicatario la realizacion de determinados trabajos
puntuales de forma presencial.

9.5. Calendario y horario de los trabajos

La prestacion de servicios descritos en este pliego debera considerarse en horario
habitual que es, actualmente, de lunes a viernes laborables entre las 08:00 horas y las
20:00 horas, rigiéndose el calendario de festivos autonémicos de la Comunidad de

Madrid. Todas las fiestas locales de todos los municipios de la Comunidad de Madrid -

deberan estar cubiertas por el servicio. La prestacion de Servicios de- escalado y
resolucién de problemas no se debe interrumpir.
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El adjudicatario proporcionara un ntimero de teléfono convenientemente dimensionado
para proporcionar soporte telefénico.

Canal Gestion incluye en el alcance de este contrato la posibilidad de realizar _

intervenciones anuales para la realizacién de trabajos excepcionales fuera del horario
habitual (fines de semana, prolongacién de la jornada laboral mas alla de las 22:00h,
festivos, etc.). El uso de estas jornadas se realizara a solicitud de Canal Gestion para

trabajos que por su naturaleza deban realizarse fuera de horario y con cargo a la bolsa de-

puntos tarea:
* Aplicacién y Validacion de parches
* Procesos masivos (cargas y/o extracciones)

= Fallos criticos en procesos criticos de Canal Gestion producidos fuera de horario o
més alla de los niveles de servicio pactados

En caso necesario se demandara un soporte presencial por lo que el adjudicatario debe
garantizar su disponibilidad presencial para ofrecer dicho soporte. Las actividades tipicas
que-pueden requerir soporte presencial son: ;

* Soporte a pruebas
. Formacidn sobre funcionalidades de la herramienta

* Reuniones de coordinacion con otros equipos
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10. ESTRUCTURA DE LAS OFERTAS

Las empresas licitadoras deberan presentar de forma precisa, estructurada, clara 'y
concisa sus propuestas.

Para facilitar su valoracion, debe presentarse una copia digital de la oferta. En caso de
discrepancia prevalecera la copia en papel. No se valoraran las ofertas que no se ajusten
a la estructura indicada.

No seran tomadas en consideracién en el presente procedimiento de licitacion las
ofertas que no se ajusten a la estructura indicada o que no cumplan los requisitos
minimos establecidos en el presente Pliego.

La estructura de la oferta se encuentra detalla en el apartado 6 del anexo I del PCAP
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ANEXO 1. TABLAS DE ACUERDOS DE NIVEL DE
SERVICIO | |

Este anexo se encuentra registrado en el archivo MSAP2_Anexo 1 Tablas Ans.pdf.
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ANEXO 2. CUESTIONARIO PERSONAL

Cuestionario por persona del equipo propuesto.

Apellidos, Nombre - identificador

Categoria ofertada

Antigliedad en la empresa, antigliedad en la categoria y experiencia en T.|.

Empresa Categoria F-alta F-baja Meses Actividad Informatica
Formaciéon Académica.
Titulo Académico Centro Afios F-expedicién
Formacion en Tecnologias de la Informacién y/o Consultoria.
Curso Impartido por Horas Fecha inicio

Se consignaréan aqui las certificaciones técnicas exigidas para la realizacién de los

trabajos.

Certificaciones exigidas

Médulo

Fecha de
Certificacion

Nivel de Certificacion

Experiencia Profesional

Proyecto [ Empresa

| Categoria | F-inicio |

F-fin | Descripcion

¥
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funciones
realizadas
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ANEXO 3. PUNTOS FUNCION

Este anexo se encuentra registrado en el archivo MSap2 Anexo 3 Puntos Funcion.pdf.

1
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ANEXO 4. PUNTOS TAREA

Este anexo se encuentra registrado en el archivo MSap2 Anexo 4 Puntos Tarea.pdf.
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ANEXO 5. REFERENCIAS DE IMPLANTACION

Se relacionaran unicamente los trabajos o servicios con caracteristicas similares al objeto
de este contrato, que estén activos o que hayan finalizado en los (ltimos cinco afios:

Funcionalidad
Implantada y
productos/médulos

N° recursos Jornadas
% contratadas
Dedicacion o importe

Fecha Fecha
inicio fin

Nombre

Empresa Contacto

Sap
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ANEXO 6. INFORMACION TECNICA

Este anexo se encuentra registrado en el archivo MSap2 Anexo 6 Informacion
Tecnica.pdf.

Debido al caracter confidencial de la documentacién citada con anterioridad, los
licitadores deberan cumplimentar, en el momento de la retirada del Anexo 6, el modelo de
compromiso de confidencialidad que se recoge en el Anexo 7 — Modelo de Compromiso

de Confidencialidad.
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ANEXO 7. MODELO DE COMPROMISO DE
COFIDENCIALIDAD | |

Do L e et e e e e e e rnbereebtraeseneeenann , con D.N.I. num.
.................. » en representacion de la entidad.................ccccccovviieicenicicnnnnen... por la
presente manifiesta su compromiso formal e indefinido de guardar la méas rigurosa
reserva y confidencialidad en relacién con la documentacién que en este acto se le
entrega relativa al procedimiento de contratacion CONTRATO DE SERVICIOS DE
MANTENIMIENTO DE APLICACIONES DE LAS PLATAFORMAS . SAP
CORPORATIVAS 64/2015 asi como de cuanta informacién obtenga de Canal de
Isabel Il Gestién S.A., cualquiera que sea su soporte y forma de comunicacion
relativa a dicho procedimiento de licitacién. |

La citada informacién confidencial sera tratada como tal por el receptor y no sera
revelada sin el consentimiento previo y por escrito de Canal de Isabel Il Gestion S.A.
En particular, el receptor se compromete a adoptar las medidas necesarias para
evitar que terceros no éutorizados-puedan acceder a la informacién confidencial y a
limitar su acceso a los terceros autorizados que precisen disponer de ella para la
formulacion de la oferta, trasladandoles idéntica obligacion de confidencialidad.

Firmado:

Nota: Indiquese la representacion que ostenta el declarante en la empresa.
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