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NUMERO: 147/2023

Este documento se ha obtenido directamente del original que contenia todas

las firmas auténticas y se han ocultado los datos personales protegidos y los N ._s .
codigos que permitirian acceder al original Unidad Administrativa

Area de Gestion de la Contratacion

Exp. Nim.: ECON/000206/2017 (MO4)

En uso de las atribuciones que me han sido conferidas de conformidad con lo dispuesto en el Articulo 10, 8, 2, b)
de la Ley 7/2005, de 23 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas (B.O.C.M. Num. 311, 30 de
diciembre de 2005), y a la vista de la Memoria Justificativa de la necesidad emitida por la Direccién de Atencién
Multicanal y Experiencia de Usuario.

RESUELVO

Autorizar la iniciacién de los tramites correspondientes para llevar a cabo, de conformidad con lo previsto en la
Clausula 24 y Apartado 16 del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas, la modificaciéon del contrato de
servicios denominado “SERVICIOS DE SOPORTE MULTICANAL AL USUARIO DE LOS SISTEMAS DE
INFORMACION Y COMUNICACIONES DE LA COMUNIDAD DE MADRID”, en los términos siguientes:

+  Contratista: IT CORPORATE SOLUTIONS SPAIN S.L.U. Y AXPE CONSULTING S.L. UTE Ley 18/1982,
abreviadamente (UTE ITCS y AXPE), N.L.F.: U-88099213.

»  Justificacién de la necesidad de modificacidn:entre las causas de modificacion previstas la siguiente:

“En caso de que durante la ejecucién del contrato se superen las estimaciones de servicio, tanto para los
servicios CEU como para los servicios PDD”.
Este contrato contempla dos grupos de servicios, por un lado los Servicios CEU (Servicios de Atencion a
Usuarios, Mantenimiento Hardware y Servicios de Soporte a Centros) y, por otro, los Servicios PDD
(Proyectos de Transformacién y Mejora, Servicios de Despliegue e Incorporacién de Actividad y Servicios y
Dotaciones).

1° - Servicios CEU (Servicios de Atencién a Usuarios, Mantenimiento Hardware y Soporte a Centros)

Para la facturacién de los Servicios CEU, tal y como se explica en el Apartado 4.A.- Facturacién de los
Servicios CEU del documento Modelo de Facturacién de los Servicios de Soporte Multicanal al Usuario de
los Sistemas de Informacién y Comunicaciones de la C.M., la facturacion se realiza mensualmente y con
caracter general, y las volumetrias correspondientes a las distintas unidades facturables se obtienen el dia 1
del mes siguiente.

La informacién se extrae de distintos Sistemas de Informacién como: Directorio Activo, USUG (Gestion de
Usuarios), USUI (Gestion de Usuarios de Internet), Raices (Plataforma Integrada de Gestion del Sistema
Educativo), SAP, Inventario Técnico y Patrimonial, Inventario Técnico de Salas de Vistas Judiciales,
Inventario Técnico de Comunicaciones, Remedy, etc.

Los volumenes resultantes se multiplican por el precio unitario de adjudicacién de cada unidad facturable
obteniendo asi el importe total a facturar por los Servicios CEU,

Este proceso, permite adaptar la facturacion mensual a los costes reales del servicio en funcién de la
volumetria demandada.

Durante la ejecucion del contrato, se ha observado un incremento de las volumetrias de Pc’s con una
antigliedad de entre 4 y 8 aios que estan por encima de las previstas al inicio del contrato y que se estima que
seguiran en ascenso durante el ano 2023. Este aumento se estima en 24.200 unidades, de las cuales 22.000
corresponden a portatiles y 2.200 a tablets, y obedece fundamentalmente a dos causas:

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

« Aumento de las unidades debido a la necesidad de dispositivos de movilidad que generé la pandemia.

e La planta de PCs no se ha renovado de la forma prevista tanto por la misma pandemia, por las
dificultades de acceso a las sedes para llevar a cabo la renovacion, asi como por el paso al modelo
hibrido de trabajo. Este modo supone retirar los equipos para dejar una docking y utilizar el portatil como
unico equipo de trabajo, pero a su vez, precisa de un esfuerzo enorme de perfilado de usuarios que se
esta realizando progresivamente. Esto ha provocado un crecimiento de planta en equipos de 4 a 8 afios
de antigliedad.
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En base a lo anterior, y al haberse superado las estimaciones de los Servicios CEU, se precisa la modificacion

del contrato para incrementar las unidades de facturacién que se indican a continuacién:

Unidades Unidades etz 3D Importe total
UNIDADES DE . Unidades Coste Unitario et
SERVICIOS CEU Contratadas Estimadas para . - modificacién al
FACTURACION (Estimadas - (Sin IVA)
para 2023 2023 alza (Sin IVA)
Contratadas)
Pc’s 4-8 aiios 119.154 264.354 145.200 0,60 € 87.120,00 €
BASE IMPONIBLE 87.120,00 €

Actividad y Servicios y Dotaciones)

Este contrato contempla una serie de Servicios PDD donde se establecen los servicios de soporte técnico
necesarios para la Transformacién y Mejora, Despliegues e Incorporacién de Actividad y Servicios y para la
Logistica y Distribucién de equipamiento, de naturaleza planificable y consumo variable en funcién de las
necesidades de las diferentes Consejerias de la Comunidad de Madrid.

Debido a la puesta en marcha de nuevos proyectos y la continuidad de algunos ya iniciados el afo pasado,
resulta necesaria la ampliacion de las unidades de facturaciéon de los Servicios PDD para el ejercicio con el
detalle indicado en la “Tabla resumen de la ampliacién”, que se incorpora mas abajo:

Soporte al Servicio en Entornos Colaborativos

Con el objeto de abordar de forma adecuada el impacto ocasionado por el incremento de la demanda en los
servicios prestados a la Comunidad de Madrid por el cambio de paradigma de teletrabajo y herramientas
colaborativas ocasionado inicialmente por la pandemia, y con fin de preparar dichas actividades a su
incorporacion en el Servicio continuo, es necesario llevar a cabo, entre otras, las siguientes tareas:

e Soporte a incidencias en los entornos colaborativos de Microsoft (Teams, SharePoint, OneDrive...asi
como PowerBl) en lo relativo a tratamiento, escalado, priorizacion y resolucion.
Soporte en entornos de otras herramientas, como Zoom
Andlisis de la demanda y tratamiento y seguimiento de incidentes en el sistema de Gestién de Incidentes
de manera eficiente.
Realizacion de informes sobre actividad realizada, asi como informes sobre los datos de inventario
Soporte extraordinario a la gestion de dotaciones y a la gestion de licencias
Soporte a la distribucién de las actividades necesarias para su incorporacion al servicio continuo

Para continuar con la realizacion de las tareas descritas es preciso la ampliacion de horas para 2023 del Servicio
de Despliegues e Incorporaciéon de Actividad y Servicios, con el detalle indicado en la tabla resumen de la
ampliacion.

2

% Soporte para la mejora de la Ciberseguridad

En los analisis que realiza el grupo de Ciberseguridad se detectan constantemente equipos en los que por
distintas razones el antivirus no esta funcionando correctamente. En estos casos, sila reparacion no puede ser
realizada en remoto, es necesario enviar un soporte in-situ que analice el estado de salud del PC, y en su caso
volver a instalar y dejar el antivirus perfectamente operativo. Estas labores, en general, suelen tener un caracter
critico, y hay que realizarlas en el menor plazo posible, por lo que sera necesaria la ampliacién de horas para
2023 del Servicio de Despliegues e Incorporacién de Actividad y Servicios, con el detalle indicado en la tabla
resumen de la ampliacion.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacién:

+ Servicios de Apoyo para Telefonia en entorno Puesto de Trabajo
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Dentro de la Unidad de Comunicaciones Unificadas, uno de los ambitos que requiere de mayor esfuerzo en
la transformacion es la telefonia. Es necesario evolucionar los servicios y su gestion. Para ello es necesario
contar con recursos técnicos que posean conocimientos basicos en la tecnologia fija y moévil y asi como
redes de comunicacion y en tecnologias Cisco y Alcatel asi como MDM de airwatch.

Entre otras, las tareas previstas a realizar son las siguientes:
e Interlocucion con los centros de la Comunidad de Madrid para:

o Facilitar Informacion basica al usuario y aclaracién de dudas
o Envio, recogida y revision de fichas de datos necesarias para la migracion del servicio del
usuario.

e Interlocuciéon con el adjudicatario del contrato de voz para el envio de la informacién recogida en los
centros y adecuacion a la configuracion

e Coordinacion con otros grupos de Madrid Digital para las tareas de migracion y evolucion dependientes
de dichos grupos, tales como infraestructuras, comunicaciones, etc...
Adecuacion de los cronogramas de planificacion de migraciones de los servicios del usuario.
Apertura de tareas internas a diversos grupos de Madrid Digital para los trabajos de migraciones y
traslados
Gestion y seguimiento de traslados de usuarios.
Gestién de plataforma mavil (MDM)

Para realizar las actividades descritas, se requiere la ampliacién de horas del Servicio de Despliegues e
Incorporacion de Actividad y Servicios, con el detalle indicado en la Tabla resumen de la ampliacion.
+ Soporte al Servicio de Transformacion del Puesto de Trabajo Digital 0365

Con el objeto de abordar de forma adecuada el Proyecto de Transformacién del PTD O365, por el cambio de
paradigma de teletrabajo y herramientas colaborativas que se origind por la pandemia, y con fin de preparar
dichas actividades a su incorporacién en el Servicio continuo, es necesario llevar a cabo algunas de las
siguientes tareas:

o Migraciones de buzones del correo onprem a la nube y de las carpetas en red a Sharepoint online

o Soporte a incidencias en los entornos colaborativos de Microsoft (Exchange, Teams, SharePoint,
OneDirive, etc., asi como PowerBIl) en lo relativo a tratamiento, escalado, priorizacion y resolucion

e Soporte a incidencias en entornos de otras herramientas, como Zoom

e Andlisis de la demanda y tratamiento y seguimiento de incidentes en el sistema SGIP de manera
eficiente

o Realizacion de informes sobre actividad realizada, asi como informes sobre los datos de inventario y
otros acumulados histéricos a base de tablas dinamicas

(

e Soporte extraordinario a la gestion de dotaciones y a la gestién de licencias
e Soporte a la distribucion de las actividades necesarias para su incorporacion al servicio continuo

e Relacién con otros grupos de atencidn y soporte y traslado eventual de conocimientos a los mismos

Para realizar las actividades descritas, se requiere la ampliacién de horas del Servicio de Despliegues e
Incorporacién de Actividad y Servicios, con el detalle indicado en la Tabla resumen de la ampliacion.

*,

< Apoyo en la implantacién de Papel 0 en Organos Judiciales

La autenticidad de este documento se puede comproba|
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Apoyo en la implantacién del proyecto de Papel 0 en los Organos judiciales de la Comunidad de Madrid para
lo cual sera necesario realizar las siguientes actividades:

e Tareas derivadas de Talleres a Organos judiciales/Tribunales/Fiscalias de Funcionalidades de
Aplicaciones Existentes, y Nuevas. y/o Casos de Trasformacion Digital:
o Imparticidn de talleres presenciales al usuario.
o Imparticion de talleres online (via Teams o Zoom) al usuario.
o Apoyo en talleres online impartidos por otros implantadores: gestionando y reponiendo al
chat de preguntas, etc.
o Apoyo en talleres presenciales impartidos por otros implantadores a los usuarios.
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e Tareas de Elaboracion del Material didactico y Difusion
o Elaboracion de material didactico de cualquier funcionalidad de aplicacion de justicia,
existentes y nuevas
o Colaboracién con formacién para elaborar video tutoriales.
o Actualizacién /Revision del portal de Justicia incorporando o adecuando la informacién
publicada
e Soporte a los juzgados /fiscalias en la implantacién de cualquier funcionalidad.
o Soporte presencial y/o Teleméatico en los juzgados/Tribunal/Fiscalia para fomentar el uso de
aplicaciones, funcionalidades, asesorar en el buen uso.
o Atencion telefonica a Consultas/incidencias de los usuarios.
e Soporte al Plan de Comunicacién a los usuarios.
o Elaboraciéon de comunicados.
o Envio de correos con comunicados.

Para llevar a cabo estas actividades, se requiere la ampliacién de horas del Servicio de Despliegues e
Incorporacién de Actividad y Servicios, con el detalle indicado en la “Tabla resumen de la ampliacién”, que se
incorpora mas abajo.

Las unidades e importes de los Servicios PDD afectados por la modificacién propuesta, quedan recogidos
en en la siguiente “Tabla resumen de la ampliacién”:

ANO 2023
) Incremento Horas g
SERVICIOS PDD PROYECTOS Perfiles Unitario/Hora ara 2023 modificacién al
(sin IVA) P alza (Sin IVA)
Soporte al Servicio 1 .o ecpecialista (horas) 23,46 € 2.970| 69.676,20 €
en Entornos
Sorforte para la Operador de soporte (horas) 15,36 € 2.610| 40.089,60 €
mejora de la
DESPLIEGUES E Servicios de Apoyo
INCORPORACION DE Telef 'p v Técnico Especialista (horas) 23,46 € 2.880| 67.564,80 €
ACTIVIDAD Y SERVICIOS ;’a'a rte e|°S"'a en
OPOrte al SeVICIO 14 hico Especialista (horas) 23,46 € 2.160| 50.673,60€
de Transformacién
.Apoyo en Ia Operador de soporte (horas) 15,36 € 2.250| 34.560,00 €
implantacion de
BASE IMPONIBLE 262.564,20 €

Para el establecimiento de las horas necesarias para cada uno de los proyectos, se ha partido de los informes y
valoraciones de los que se disponen en la actualidad, donde se refleja la estimacion de esfuerzos sobre las
actividades a realizar, medida en unidades de facturacién.

+  Plazo de ejecucién de la madificacién: El plazo de ejecucién de esta modificacion es desde el dia siguiente
a la formalizacién del contrato hasta el 30 de junio de 2023,

» Importe maximo de la modificacién del contrato: El importe maximo de la modificacién asciende a
CUATROCIENTOS VEINTITRES MIL CIENTO DIECISIETE EUROS CON OCHENTA Y OCHO
CENTIMOS (423.117,88-€), IVA incluido, segun el siguiente desglose
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IMPORTE DE LA MODIFICACION
SERVICIOS CEU 87.120,00 €
SERVICIOS PDD 262.564,20 €
BASE IMPONIBLE 349.684,20 €
IVA 21% 73.433,68 €
IMPORTE TOTAL (IVA INCLUIDO) 423.117,88 €

La modificacién que se propone, junto con cualquier otra acontecida en este contrato, no supera el limite maximo
del 20 % del precio inicial.

Madrid, a fecha de firma
LA CONSEJERA-DELEGADA

Firmado digitalmente por: LIRIA FERNANDEZ ELENA
Fecha: 2023.03.28 20:06

La autenticidad de este documento se puede compro
mediante el siguiente codigo seguro de verificacién:
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