Madrid

gistro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733,

Canal de Isabel II, S.A. inscrita en

Canal<’
de Isabel |

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS
PARA LA “MIGRACION DEL ACTUAL
SISTEMA INFOLEX'Y SUS DESARROLLOS A
ARANZADI FUSION”

Contrato 212/2019

Madrid, 5 de julio de 2020

Canal de Isabel I, S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid
www.canaldeisabelsegunda.es 1/ 60



Canal de Isabel Il, S.A. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccion 8, Hoja M-534929 e Inscripcién 12, NIF A86488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

Canal<?

de Isabel

Empresa HGE ) Fecha
Cana e sabe MICACION DEL ACTUAL SISTEMAINEOLEX Y os0720z0
Documento Version
Elaborado por
3 Pliego de Prescripciones Técnicas V1
Area de Aplicaciones Informaticas
Indice
1. INTRODUGCCION. ...ttt ettt se s 5
2. ALCANGCE ...t e 6
2.1, REqUISIOS 08 PrOYECIO. ......uveieiiiiiieeiieie et ettt ettt e e e e 6
2.1.1. Plataforma / TECNICOS ... ...uuuieeiie ettt e ettt e ettt e e e e e ettt e e e e e e aneeeeeeeaaeeaannees 6
b N [ 01 (Yo ] =T (o o DU PO UOPPPPRRRN 8
b TG T o 1 0 = Tod o] o PP UOPPPPRRRRRN 9
2.1.4. RequISItOS de SEQUIAAM. .......uiiiiiiiiiiiii ettt e e e e e e e e e e e e anees 9
2.2, RequUISItOS FUNCIONAIES.........oeiiiiiiie ittt e 13
2.3. Responsabilidades en actividades funcionales.............ccccceeeiiiiiiiiiei e 14
2.4, Gestion del CONOCIMIENTO. ... .c.uiiiiiiiiiiiiie et 16
2.5, PerfilesS rEQUEIITUOS .......evii ittt e e e e annr e e e e 17
2.6. Ubicacion fiSiCa d€ 10S FECUISOS .......cuuiiiiiiiieiiiieeesiie e e etieeestee e sneeeesaee e e sneeeeeseeeeeenes 19
A G = T - T L PSRRI 19
2.8.  Acuerdos de NIVEl d& SEIVICIO .......ccouiiiiiiiiiie et
2.8.1. Medida de los parametros del ANS
2.8.2. Proceso de Revision del nivel de cumplimiento de 10S ANS.........cocooeeiiiieeiiiinennnns 20
2.8.3. Célculo de Penalizaciones en PardmMetroS ..........ccooeiiiiiieiiiaeaiiiiiiiee e eeieeeee e 21
2.8.4. Aplicacion del ANS a lo largo del CONtrato ..........eveviiveieiiiiiee i 23
2.8.5. Terminacion del contrato por incumplimiento del ANS ... 23
2.8.6. Revision de la mediCion del ANS..........ooiiiiiiiiiiiee e 23
2.9, ENITEQADIES. ... ..o e 23
2.9.1. SOMWATE ...ttt ettt e e e e ettt e e e e e e ettt e e e e e e e e nnaneeaaaaaan 24
RS I Lo Lo 0 4 1=T 01 - Tod (o] o VPRSP PRPPRRP 24
3. MODELO DE GOBIERNO .....cciiiiiiiiiiiiiin e ettt e e e 25

Canal de Isabel I, S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid
www.canaldeisabelsegunda.es 2/ 60



Canal de Isabel Il, S.A. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccion 8, Hoja M-534929 e Inscripcion 12, NIF A86488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

Canal<?
de Isabel Il

Proyecto
Empresa Fecha
MIGRACION DEL ACTUAL SISTEMA INFOLEX Y
Canal de Isabel Il SUS DESARROLLOS A ARANZADI FUSION LAy
Documento Version
Elaborado por ) o )
; o ) Pliego de Prescripciones Técnicas Vi
Area de Aplicaciones Informaticas
3.1, GESHON A€ SEIVICIOS ... .ueiiiiiiiiee ittt ettt ettt e sttt e e sibe e e e anbreeeanes 25
3.2, GestiOn de 1a REIACION. .........ueiiiiiiii it 25
3.2.1. Modelo de REFEIENCIA ........eieieiiiee et aa e 26
3.2.2. COMILE U DIFECCION .vvvvvvieieieieteeeieeeeeeeteeaseeasesesasesasesesasaaesesssesasasesasesesssssssssssssssssenens 27
3.2.3. Comité de Seguimiento Y CONIOL..........oeiiiiiiiiiiii et 28
3.2.4. COMILE OPEIACIONEAL . ......ueiieiiiiie ettt ettt e e e abreeeaae 30
3.3. Sistema de Gestion INtEGrado ...........cceeeiiiiiiiiiiiee e e e 31
3.4, Seguimiento € INfOIMES ........ouii i 32
4. FASES DEL CONTRATO. ittt ae e e e e e e aa s 33
4.1. Fase de Transicion (Implantacion y MigracCion) ...........ccccvveeeeeeiiiiiiiereeeesesiireeeeeesesaens 33

4.1.1. Principios Generales

4.1.2. Obligaciones del Proveedor

4.1.3. Obligaciones de CANAL ...t e e e e e e e e e e eeas 35

4.1.4. Gobierno durante el periodo de tranSiCION...........ccuveeiiiiieiiiiiee e 35
4.2. Fase de EStabiliZacion...........ccoouiiiiiiiiiiii e 37
4.3, Fase de PlEN0 SEIVICIO ......c.ccicuiiiiieiiie ittt 38
4.4, Fase de DEVOIUCION ........uiiiiiiiie ettt et e st beenanee e

4.4.1. Principios clave......................

4.4.2. Principios generales

4.4.3. Plan de transferencia y reversibilidad del ServiCio............cccuvveiiiiiiiiiiieiiiie 41
4.4.4. Planificacion y plan de ProyeCTO ........cocuueeiiiieiiiiii e 41
4.4.5. Gobhierno de la fiNaliZaCion ............cccoiiiiiiiiiie e 42
4.4.6. Actividades durante el periodo de SOPOIME ........cuiuiiiiieeiiiiiee e 43
4.4.7. Gestion de la seguridad y la conformidad.............cccoeiiiiiiiiiiiiiiie e 43
4.4.8. Facturacion y obligaciones durante la finalizaCion.............ccccceeeeeiiiiiieiiee s 43
4.4.9. Garantias durante la transferencia sobre los servicios a transferir............cccccovee.. 44

5. AUDITORIA ..ottt bttt 45
5.1 PIINCIPIOS ¢ttt ettt e ket e st e e e e n e s e e e nan 45
5.2.  Procedimientos d€ @UItONa .........ceiueiiiiiieiiiie ettt 46
5.2.1. Organizacion de la aUditOria...........eeeiiriiiiiiieeiie e 46
5.2.2. Plan de AUITOMA ... .vvieiiiiieiiieee ettt 46
5.2.3. NOLICACION ... e e e e e e e e e e e s et aeaeeeean a7

Canal de Isabel I, S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid

www.canaldeisabelsegunda.es 3/ 60



Canal de Isabel Il, S.A. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccion 8, Hoja M-534929 e Inscripcion 12, NIF A86488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

Canal<?
de Isabel Il

Proyecto
Empresa Fecha
MIGRACION DEL ACTUAL SISTEMA INFOLEX Y
Canal de Isabel SUS DESARROLLOS A ARANZADI FUSION 05/07/2020
Documento Version
Elaborado por ) o )
; o ) Pliego de Prescripciones Técnicas Vi
Area de Aplicaciones Informaticas
5.2.4. REUNION 08 @ITANGUE ... ..evieiiiiieeiiiie ettt ettt e ettt et e e e e e anbbe e e e 48
5.2.5. Trab@jo 0@ CAMPO. ....ciiieiiiiiiiiiii ettt e ettt e e e e et e e e e e e et aneeeaaaean 48
5.2.6. INfOrme de QUAITOITA .......coiviiiiiiie e e e a e 49
I RS 1= o 1011 401 T=Y o (o J SRR PRPPRRR 49
5.2.8. Software para [a auditOria..........ccuveiiiirieiiiie e 49
5.2.9. DOCUMENIACION. ... eeeiieee ettt e ettt ettt e e e e e et e e e e e e e e msbe et e e e e e e s ansanneeaaaaan 50
5.2.10. Auditorias realizadas POr tErCEIOS ........iuuuiieiiiiieiiiiie et 50
6. ESTRUCTURA DE LAS OFERTAS ...t et 51

7. CONSIDERACIONES SOCIALES, AMBIENTALES Y DE INNOVACI ON...52

ANEXO 1. ACUERDOS NIVEL DE SERVICIO.........uuuuut i 54

ANEXO 2. METODOLOGIA DE GESTION DE PROYECTO E CANAL ............. 58

Canal de Isabel I, S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid

www.canaldeisabelsegunda.es

4/ 60



Canal de Isabel II, S.A. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccién 8, Hoja M-534929 e Inscripcion 12, NIF A86488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

Canal=

de Isabelll

Empresa FEEEE Fecha
MIGRACION DEL ACTUAL SISTEMA INFOLEX Y

cerel e Rl ) SUS DESARROLLOS A ARANZADI FUSION DO A
Documento Version

Elaborado por ) o )
Pliego de Prescripciones Técnicas V1

Area de Aplicaciones Informéticas

Canal de Isabel Il S.A. (en adelante CANAL) dispone actualmente de 44 licencias de
Infolex 7 SQL Server, version cliente/servidor (1 licencia Cliente Servidor y 43 licencias
de Puestos), para el control, seguimiento y gestion de expedientes, que constituye la
herramienta diaria de trabajo de letrados y administrativos de la Subdireccion de
Asesoria Juridica. Su mantenimiento se hace, por tanto, necesario para la correcta
gestion de expedientes juridicos.

Dentro del sistema Infolex se han ido incluyendo una serie de funcionalidades a medida,
requeridas para el 6ptimo funcionamiento del producto en CANAL. Son las que se indica
a continuacion:

» Caratula de expedientes personalizada.

» Enlace con GRECO, para las altas/bajas/modificaciones de los expedientes
de Gestion de Cobro (interface ISABELEX)

* Aplicacibn Web SanYo para la gestion de expedientes sancionadores del
Ayuntamiento de Madrid

* Enlace con CYCLO, para SanYo (interface SICRELEX)

* Informe de Saldo y Coste Procesal

* Mejoras en los campos autodefinibles

» Funcionalidades para la generacion de etiquetas

* Informes de Indicadores de Gestion

» Portal Web de Jurisprudencia analizada por Thomson Reuters ARANZADI
(en adelante TRA)

* Aplicacibn Web Verty2 para la gestion de expedientes de vertidos en
depuradoras

e Control econémico de letrados y externos

* Enlace con GRECO y Gayta (interface SYDECAR)

A partir del 31 de diciembre de 2019, INFOLEX 7, la versién que se esta utilizando
actualmente en Canal de Isabel I, queda discontinuada finalizando por lo tanto el
soporte prestado por el fabricante. Esto implicaria, qué ante cualquier fallo o
incompatibilidad con nuevas versiones de sistema operativo, base de datos, sistema de
correo, etc, INFOLEX 7 dejaria de funcionar.
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Por lo tanto, el objeto de este contrato es la migracién de Infolex 7 SQL Server a la nueva version
ARANZADI FUSION, siendo necesario para ello:

La adquisicion de licencias para el uso de ARANZADI FUSION version Instituciones SaaS
(Software as a Service) Escritorio Juridico con API de Integracion, para el plazo de
duracion de este contrato.

La migracién de los datos del actual INFOLEX 7 a ARANZADI FUSION.
Consultoria para uso y configuracion del API de integracion de ARANZADI FUSION.
Configuracién de la autenticacién con ADFS mediante ticket SAML

Creacion del informe “Saldo de Recobros y Coste Procesal” en la nueva plataforma para
ajustarse al existente en INFOLEX 7.

Formacion en el uso de la plataforma.

Creacion de una bolsa de horas para futuras peticiones de servicio (informes
personalizados, adaptaciones métodos API, cambios en parametrizacion etc)

dando ademas cumplimiento a los siguientes requisitos de proyecto, técnicos, de seguridad y
funcionales.

2.1. Requisitos de Proyecto.

2.1.1. Plataforma / Técnicos

RPOOL1. Se habilitara un entorno de preproduccion tanto para validar la solucion que se

contempla en este contrato, como para nuevas integraciones o
parametrizaciones que se pudieran solicitar en un futuro.
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RPO002.

RPO003.

RP004.

RPOO05.

RPO0G.

RPO007.

RPO08.

RP009.

El proveedor deber& proporcionar, al menos, la siguiente informacion:

v" Requisitos técnicos para el acceso al servicio que proporciona y que hayan
sido contratados por CANAL.

v" Requisitos de ancho de banda de acceso a Internet para la parte cliente.

v" Usuarios de prueba en el entorno de preproduccion, con las autorizaciones
estrictamente necesarias, para poder realizar correctamente las
verificaciones que correspondan (funcionales, técnicas, de seguridad,
administracion, etc.).

Se tratara de una plataforma web, que posibilitara el acceso a usuarios internos
y externos desde Internet, por medio de los navegadores web habituales
(Internet Explorer 11 o superior, Mozilla Firefox 52 o superior, Chrome 62 o
superior, Safari version 11 o superior)

El proveedor garantizara el correcto rendimiento de ARANZADI FUSION en un
uso simultdneo de, por lo menos, 150 usuarios.

La plataforma debe garantizar la trazabilidad de las acciones realizadas por los
usuarios del sistema, registrando para ello la fecha, hora y la accion realizada.

La plataforma deberd garantizar la identidad de los usuarios, ya sean
internos/externos.

Debe permitir parametrizar caracteristicas generales del sistema, en relacion
con el control de acceso, como por ejemplo Longitud contrasefia, Nimero de
intentos de conexidn fallidos, Tiempo maximo de inactividad para desconexion
(time - out), etc

La informacién de negocio manejada es confidencial. Es por eso que el control
de acceso de la solucion propuesta debe ser lo suficientemente granular como
para asegurar que cada usuario va a tener acceso a la informacién que necesita,
pero exclusivamente a esa informacion, mediante el correcto uso de usuarios y
roles de todos los actores implicados para restringir las funcionalidades de la
solucién a las que tiene acceso cada usuario.

El proveedor proporcionara a CANAL, una vez se vaya a producir la resolucion
del Contrato, la informacion contenida en la plataforma (datos y documentos)
en ficheros en formato no propietario, junto con la descripcion de los mismos,
de tal forma que se pueda realizar su importacion en otras plataformas de
expedientes Juridicos.
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RPO010. La plataforma deber& contar con un registro de incidencias que permita ademas
medir los tiempos de resolucion de las mismas.
RPO11. La plataforma debe contar con un equipo de soporte de lunes a viernes

laborables entre las 8:00 horas y las 20:00 horas, rigiéndose el calendario de
festivos autondmicos de la Comunidad de Madrid.

2.1.2. Integracion

RIOO1. El licitador desglosara en su oferta los mecanismos técnicos de intercambio
propuestos para la transferencia de datos mediante una API, de tal modo que
sea posible integrar ARANZADI FUSION con cualquiera de las aplicaciones
instaladas actualmente en CANAL o que se pudieran instalar en un futuro.

R1002. A lo largo de la duracion de contrato, CANAL solicitara la integracion entre
ARANZADI FUSION y la solucién de autenticacion federada (ADFS) de Canal
mediante SAML. El proveedor dispondra de un plazo de 3 meses para llevar a
cabo dicha integracion, sin aumento de coste del contrato.

RI003. Las integraciones de la plataforma de fusion y sistemas de CANAL se basaran
en Mecanismos de restriccion de IPs y https (ambas)

RI004. Para cubrir la necesidad de integracion con Alfresco se desarrollara un campo
autodefinible de tipo link que permita el acceso a los documentos de Alfresco.
La autenticacion quedara delegada a los permisos de acceso del usuario
conectado en Alfresco y que seréan gestionados por CANAL.

RIO05. Las actuales integraciones entre Infolex y los sistemas propios de CANAL, se
mantendran haciendo uso para ello del API de integracion de ARANZADI
FUSION. Estaran incluidos dentro del contrato las adecuaciones de métodos
del API, necesarias para dichas integraciones, que a continuacion se indican:

- POST/PUT/GET expediente: Observaciones de archivo
- GET expediente: filtrar por responsable sin valor
- GET expediente: filtrar por valor de autodefinible de expediente

RI006. ARANZADI FUSION se integrara con Outlook Office 365.

Canal de Isabel I, S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid
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2.1.3. Formacion
RFOO01. El proveedor deberd realizar la capacitacion y formacion a los usuarios

administradores y usuarios finales sobre el uso de la solucion propuesta.

2.1.4. Requisitos de Seguridad

RS001. El acceso se producira preferentemente bajo un protocolo que cifre de forma
robusta los datos transmitidos entre el cliente y el servidor, con el objeto de
garantizar su confidencialidad e integridad (por ejemplo, uso exclusivo de TLS
1.2 y utilizando sélo suites de cifrado robustas para evitar vulnerabilidades de
tipo BEAST (RC4), Lucky13 (RC4), POODLE (SSL 3.0y TLS 1.0), CRIME (TLS
1.0 compression), SWEET32 (3DES), Logjam (intercambio de claves de menos
de 2048 en DH), DROWN (TLS 1.x con soporte a SSLv2), etc.

RS002. Se garantizard el uso de un esquema de BBDD propio para la informacion
propiedad de CANAL.
RS003. Se garantizard que dicho esquema de BBDD sera accedido Unica y

exclusivamente por los usuarios de aplicacion que vayan a ser utilizados en la
conexion del servicio Cloud.

RS004. El almacenamiento de los datos de autenticacion de los usuarios (por ejemplo,
el par usuario/contrasefia) en la BBDD, se realizard mediante el uso de
funciones resumen (hash) robustas (al menos, SHA-256) conjuntamente con la
obligacion de utilizar contrasefias complejas (longitud minima de 10 caracteres,
con obligatoriedad de utilizar caracteres alfanuméricos (mezcla de mayusculas,
minusculas y numeros) y no alfanuméricos (por ejemplo, signos de puntuacion
y ortogréficos)). Es obligatorio el uso de funciones de derivacion de claves
basadas en contrasefia (Password-Based Key Derivation Functions) para el
almacenamiento de las contrasefias (por ejemplo, PBKDF2).

RS005. Por temas de confidencialidad de los datos de CANAL, los centros de datos que
el proveedor utilice para la prestacion del servicio habran de estar emplazados
en paises de la Union Europea.

RS006. Verificar la veracidad, completitud e integridad de los datos propiedad de
CANAL que estan almacenados en el servicio Cloud contratado, por ser un
requisito de la LOPD que tiene que cumplir tanto CANAL como el responsable
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del tratamiento de los datos (TRA), ya que al tratarse de datos de caracter
personal, estamos obligados a garantizar que dichos datos son veraces,
completos e integros, porque lo exige la Ley. Sera necesario por lo tanto, que
TRA proporcione algin procedimiento que permita a Canal verificar que los
datos de su propiedad no han sido alterados sin su autorizacion (por ejemplo,
un informe mensual de auditoria de acceso a los datos). Esto adquiere todavia
mas peso con la entrada en vigor de la GDPR en mayo de 2018.

RS007. La plataforma debe ser compatible con LexNet, de tal forma que quede
garantizado el intercambio seguro de informacién.

RS008. Se requiere la custodia de la informacion (datos y documentos) por parte del
adjudicatario durante la vigencia del contrato.

RS009. El proveedor de servicios Cloud debera tener certificados los servicios
prestados que sean objeto de contratacion por parte de CANAL, al menos, en
la norma ISO/IEC 27001. CANAL solicitara la certificacién correspondiente que
debera estar en vigor.

RS010. La solucion objeto del contrato, ARANZADI FUSION, deberd estar certificado,
al menos, en BS 25999 o ISO 22301:2012 para la continuidad de negocio.
CANAL solicitard la certificacion correspondiente, que debera estar en vigor.

RS011. El proveedor de servicios dispondra del resultado de la ultima auditoria de
seguridad independiente por parte de terceros del servicio o servicios
contratados por CANAL, vulnerabilidades encontradas y estado del plan de
accion identificado y definido para la resolucion de las mismas. CANAL podra
solicitar el informe de resultados, por medio de un acuerdo de confidencialidad
para su entrega

RS012. El proveedor de servicios dispondra del resultado de la revision del ultimo
andlisis de riesgos. CANAL podra solicitar el informe de los riesgos identificados
y el plan de tratamiento de los mismos, por medio de un acuerdo de
confidencialidad para su entrega

RS013. El proveedor dispondra de una relacion de las medidas de seguridad fisicas
implementadas en sus instalaciones (control de acceso a las instalaciones, a los
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CPDs, etc.) (Dominio 11 de la ISO/IEC 27001:2013, objetivos de control 11.1y
11.2, y controles 11.1.1a11.1.6 y 11.2.1 a 11.2.9)

RS014. El proveedor de servicios dispondrd de medidas de seguridad multi-cliente
(multitenant) implementadas, dado que el compartir recursos y servicios entre
mdltiples clientes (entre ellos, CANAL) obliga a garantizar una segregacion
fisica y/o logica eficiente, y la implementacion de controles que aseguren que
un cliente, deliberada o inadvertidamente, interfiera en la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de la informacion propiedad de otros.

RS015. El proveedor de servicios dispondra de procedimientos de monitorizacién y
alerta, incluyendo los de los andlisis de incidentes de seguridad y de los analisis
forenses.

RS016. El proveedor de servicios dispondr4 de procedimientos de bastionado y

securizacion, tanto de la arquitectura de la infraestructura tecnolégica como de
servidores, comunicaciones, aplicaciones y servicios.

RS017. Debera estar disponible la informacion sobre el nivel de proteccidn y exposicion
de los sistemas no productivos (preproduccion) y de la informacion que
contienen y gestionan.

RS018. El proveedor de servicios dispondra de procedimientos para la reversion del
servicio a los clientes, la devoluciébn en el minimo tiempo posible de la
informacién propiedad de los clientes a los mismos en un formato tratable por
ellos y la garantia de acceso a la informacion devuelta.

RS019. El proveedor garantizara el borrado seguro y certificado (proceso de expurgo)
de los datos propiedad de CANAL, una vez haya sido verificada por CANAL la
completitud y la correccion de los datos devueltos, y una vez finalizada la
prestacion contractual.

RS020. En caso de que hubiera evidencias demostrables de que un incidente de
seguridad en CANAL, es achacable al adjudicatario, éste 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.

Descripcion cronolégica de los hechos del incidente.

AANENEN
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v' Descripcién de las acciones preventivas/correctivas llevadas a cabo por
el adjudicatario.

Dicho informe, una vez terminado, se remitird al responsable del contrato en
CANAL.

RS021 El proveedor, en el servicio objeto de contratacion por parte de CANAL, debera
permitir la posibilidad de uso de, al menos, una de las siguientes opciones:

a. Un esquema XML para el intercambio de datos de autenticacion y autorizacion
(por ejemplo, SAML 2.0) e implementaciones de seguridad a nivel del mensaje.

b. OAuth 2.0 u OpenID Connect como modelos de autorizacidbn segura para
consumo de servicios web.

c. SCIM como modelo para automatizar el intercambio de informacion de
identidad de los usuarios entre distintos dominios de identidad.

RS022 El proveedor, en el servicio objeto de contratacion por parte de CANAL, debera
permitir la posibilidad de habilitar un doble factor de autenticacion (2FA)
mediante el uso de certificados electrénicos reconocidos (como, por ejemplo,
DNle), certificados reconocidos de personas fisicas, contrasefias de un Unico
uso (OTP), soft-tokens, etc.

RS023. Se requiere acreditacion de la adecuacién del sistema ofertado, al Esquema
Nacional de Seguridad y al Esquema Nacional de Interoperabilidad mediante la
aportacion del Certificado de Auditoria Independiente relativos al cumplimiento
de dicha normativa o del Organismo de Certificacion del Esquema Nacional de
Evaluacién y Certificacion de Seguridad de las Tecnologias de la Informacion.
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2.2. Requisitos Funcionales
RFO0O01. Se deberan migrar los datos del actual INFOLEX 7 a la nueva plataforma en la
nube ARANZADI FUSION
RF002. Se realizardn los ajustes en SANYO (Expedientes Sancionadores del
Ayuntamiento de Madrid) y Verty2 para mantener la funcionalidad con la nueva
plataforma.
RF003. Dada la discontinuidad de la aplicacion de Jurisprudencia, el adjudicatario

realizara una extraccion Unica de datos que serd entregada a CANAL dejando
las sentencias ya analizadas disponibles.

RF004. El Informe de “Saldo de Recobros y Coste Procesal” estara incluido dentro de
ARANZADI FUSION.

RF0O05. El adjudicatario se compromete a prestar soporte hypercare desde la fecha de
paso a productivo (recepcion, coordinacion y resolucion de incidencias por el
propio equipo de proyecto) y hasta la fecha negociada con CANAL.

RF0O06. ARANZADI FUSION debe permitir la edicién de documentos Office 2016.

RF0O07. La plataforma debera contar con manuales de uso online y ayudas interactivas.
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2.3. Responsabilidades en actividades funcionales

A continuacion, aparece el detalle de la responsabilidad de las actividades cuya ejecucién es
competencia del Proveedor (color sepia) o de manera compartida por el Proveedor y CANAL.

La descripcién de responsabilidades se realiza mediante una matriz de RACI, donde:

= R: significa responsable de ejecutar la actividad (Responsible). Es el ejecutor de la
actividad. Si para una actividad hay méas de una “R” significa que los roles implicados
ejecutan esa actividad de manera consensuada.

= A: significa responsable final (Accountable). Es el responsable ultimo de la actividad,
aquel al que se debe rendir cuentas sobre el cumplimiento de la actividad. CANAL, al
tener el gobierno de todos los procesos es dicho responsable Ultimo para todas las
actividades, por lo que en esta matriz no se especifica dicha responsabilidad.

= [ significa informado del resultado de la actividad.

= C: significa que el rol debe ser consultado para que se ejecute la actividad.

g
2| 8
pd >
- < e
Proceso Actividad O a
Recopilacion y propuesta de necesidades de R* |
negocio
Recopilacion y propuesta de necesidades en | R
) sistemas
PLANIFICACION L o ] . .
ESTRATEGICA Definicion de objetivos de Sistemas de Informacion | R I
Definiciéon del Plan de Estratégico R* I
Comunicacién del Plan Estratégico R* I
Seguimiento del Plan Estratégico R* I
Definicion del Plan de Disponibilidad I R
GESTION DE LA Disefio de la recuperacion de servicios I R
DISPONIBILIDAD Realizar pruebas de disponibilidad I R
Mantener el Plan de Disponibilidad I R
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A4

Monitorizar la disponibilidad

Realizar informes de disponibilidad

Definicion del Plan de Capacidad

GESTION DE LA
CAPACIDAD

Mantener el Plan de Capacidad

Realizar pruebas de capacidad

Realizar informes de capacidad

Analizar tendencias de capacidad

L (U (W |WW | (O |XD

Definir, construir, probar e implantar soluciones
temporales (workarounds)

Py)

GESTION DE
PROBLEMAS

Mantener base de datos de errores conocidos

Deteccién de problemas

R*

Registro de problemas

R*

Investigacion y diagndstico de problemas

Registro de error conocido

R*

Soporte y comunicacion de errores conocidos

Cierre de problemas

Revision de problemas mayores

Producir informes de gestion

J |” |W | (MW (DWW |OD D

Definir procedimiento de clasificacion, priorizacién y
escalado

Py,

GESTION DE
INCIDENCIAS

Registro de incidencia

Resolucién en Nivel 1

Escalado a Nivel 2

Resolucién en Nivel 2

O (D |

Escalado a Nivel 3

Resolucién en Nivel 3

Py)

Monitorizar el progreso de la incidencia
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Cerrar incidencia I R
Producir informes de gestion I R
Definir procedimiento de clasificacion, priorizacion y | R

escalado

i Construir 'y mantener bases de datos de | R
GESTION DE conocimiento

CONOCIMIENTO

Transferir conocimiento I R
Definir requisitos para nuevos servicios R* IC
Revisar ANS R* IC
Monitorizar el rendimiento de los servicios respecto
I R
) alos ANS
GESTION DE ] ] B ]
NIVELES DE Medir la satisfaccién del cliente R* IC
SERVICIO Producir informes de cumplimiento de ANS IC R
Definir plan de mejora del servicio R*IC | RIC

Definicion de procedimiento de gestion de cambios | R* | IC

Producir informes de gestion y estado de la CMDB Cl R

* Las actividades en las que CANAL aparece como responsable no son de obligado
cumplimiento, siendo por lo tanto su realizacion un derecho y no una obligacion.

2.4. Gestion del conocimiento

Si bien el Proveedor es responsable de ciertas actividades, e incluso de procesos completos,
dentro del servicio ARANZADI FUSION, CANAL desea disponer de una gestion del conocimiento
que le permita gobernar la actividad del Proveedor y garantizar un traspaso sin pérdida de
servicio. El licitador habr4 de identificar de forma expresa en el Plan de Gestion de la
Comunicacion del Plan de Proyecto las acciones concretas que va a realizar para dicha gestion
del conocimiento, en particular:

* Roles y responsabilidades del Proveedor y de CANAL implicados en la gestién del
conocimiento (matriz de comunicacion).
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» Repositorios para la gestién del conocimiento y su acceso por CANAL.

» Tipo de informacion y métodos de aprobacion para el manejo de la informacion.

2.5. Perfiles requeridos

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

* Equipo de trabajo responsable de los trabajos relacionados con las fases de migracion
y transicion del servicio.

» Equipo de trabajo responsable de los trabajos relacionados con la fase de pleno servicio.
* Equipo de trabajo responsable de los trabajos relacionados con la devolucién el servicio

El licitador deberd proporcionar las caracteristicas de los equipos de trabajo debidamente
detallados, incluyendo para cada uno:

» Descripcion 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 servicio por cada categoria profesional.
» Perfil profesional asociado a cada puesto de trabajo.
» Dedicacion, en jornadas, de cada uno de los perfiles.

El adjudicatario debera constituir el equipo de trabajo ofertado para las fases de migracion y
transicion en el plazo maximo de 4 semanas desde la fecha de firma del Acta de Inicio. En caso
contrario el adjudicatario incurrira en la penalizacion correspondiente como queda reflejado en el
apartado 9 del Anexo | del PCAP.

CANAL considera un factor clave para el éxito del servicio la permanencia de ciertos roles para
la ejecucion de algunas tareas, denominados personal clave, que tendran el siguiente
tratamiento:

* Toda comunicacion formal se realizara a través de dichas personas clave. Estas
personas clave seran necesarias al nivel apropiado para consensuar los acuerdos
respecto, pero no limitado, a solicitudes de cambio, niveles de servicio, penalizaciones.

» El adjudicatario asegurara que cada componente del personal clave es asignado para
la entrega de los servicios establecidos en este contrato durante un periodo de al menos
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un afio y medio. Durante este periodo CANAL y el Proveedor deberan adoptar todas las
medidas razonables para asegurar los servicios del personal clave.

» El personal clave del Proveedor no puede cambiar en mas de un 33% al afio. En ningun
caso podra cambiar el personal clave dentro del primer afio y medio del contrato.

* En caso de producirse cambios en el personal clave, éstos deberan ser acordados
previamente con CANAL.

* En el supuesto de que un componente del personal clave no pueda estar disponible por
causa imprevista, el Proveedor deberéa disponer de una persona alternativa en un plazo
de 5 dias con plenas competencias para entregar el servicio.

Para este servicio se considera personal clave del Proveedor los siguientes roles:

« Jefe de proyecto
» Técnico de Sistemas / integrador
* Consultor / Implantador

Ademas, si bien se entiende que la gestion de su personal es responsabilidad del Proveedor, se
desea mantener un nivel de rotacion de personal limitado, con el fin de ayudar a evitar riesgos
en la entrega de los servicios.

La composicién de los equipos de trabajo no podra ser modificada sin el consentimiento expreso
de CANAL. Cualquier modificacion en los equipos de trabajo suscitada por el adjudicatario
requerird las siguientes condiciones:

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

« Presentacion de sustitutos con un perfil de cualificacién técnica y experiencia igual o
superior al de la persona que se pretende sustituir, junto con las certificaciones técnica y
laboral exigidas para la prestacidn de los servicios incluidos en este contrato.

» Verificacion por parte de CANAL del cumplimiento de los requisitos de cualificacion
técnica y experiencia exigidos en este contrato y, en caso positivo, aceptacion de los
sustitutos.

e El proveedor dispone de un plazo maximo de quince (15) dias para sustituir el recurso
desde la fecha de la baja del mismo en el equipo, transcurrido el cual el adjudicatario
incurrird en la penalizacion correspondiente indicada en el apartado 9.1 del Anexo | del
PCAP.

El proveedor debera facilitar en su propuesta, los Curriculos de las personas que asignara para
las posiciones de direccion y coordinacion de este servicio y del personal clave definido, y
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curriculos genéricos que definan los perfiles del personal técnico que formara los equipos de
trabajo.

Los datos se detallardn en el formulario adjunto como Anexo 2 del PCAP. Se debe incluir una
tabla con la distribucién de perfiles asignados.

2.6. Ubicacioén fisica de los recursos

Durante la fase de Implantacion y Migracion, los trabajos se llevaran a cabo indistintamente en
dependencias de Canal y del Proveedor, segun necesidades.

A partir de la fase de Estabilizacion el servicio se prestara de forma remota. El equipo del servicio
debera estar localizado en las instalaciones del Proveedor, las cuales deben localizarse en la
UE.

El Proveedor ubicara el servicio de ARANZADI FUSION, en instalaciones propias dotadas de las
infraestructuras de comunicaciones, elementos de seguridad logica y fisica, espacios habilitados
para los recursos humanos y recursos segun las normativas vigentes.

La ubicacion fisica de los recursos humanos debera ser una sala cerrada, con acceso restringido
mediante tarjeta identificadora u otro medio similar y deberd contar con los medios técnicos
necesarios para la prestacion del servicio a cuenta del Proveedor (ordenadores, central
telefonica, equipos de videoconferencia, etc.)

El Proveedor debera ademas poner a disposicion del personal de CANAL un espacio de gestion
y reunion junto al equipo de soporte. El equipo de gestion del servicio de CANAL podra visitar la
sede del servicio en cualquier momento teniendo libre acceso a ella.

La fase de Devolucién se llevara a cabo de forma mayoritaria en dependencias de Canal.

2.7. Horarios

El servicio descrito en este apartado deberd considerarse en horario habitual que es,
actualmente, de lunes a viernes laborables entre las 8:00 horas y las 20:00 horas, rigiéndose el
calendario de festivos autonémicos de la Comunidad de Madrid.
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2.8. Acuerdos de nivel de servicio

En el Anexo 1 de este documento aparecen los Acuerdos Nivel de Servicio, con los parametros
que, inicialmente sera necesario cumplir para considerar que el Adjudicatario cumple con sus
compromisos. El Adjudicatario 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, a su Unico criterio, podra considerar o no los cambios sugeridos por el
Adjudicatario.

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

2.8.1. Medida de los parametros del ANS

Cada parametro del ANS sera medido trimestralmente, salvo que expresamente se establezca
otro periodo de medicion. El Adjudicatario entregara un informe para dicho periodo que permita
determinar si ha conseguido el cumplimiento de los niveles de servicio. Este informe debera ser
enviado a CANAL o almacenado en un algun espacio habilitado para tal efecto por CANAL.

2.8.2. Proceso de Revision del nivel de cumplimient o de los ANS

Trimestralmente se revisaran conjuntamente los informes previamente enviados por el
Adjudicatario, para que CANAL apruebe el cumplimiento o incumplimiento de los niveles de
servicio.

Tal como ya se ha dicho, el Anexo 1 recoge el Acuerdo de Nivel de Servicio que el Adjudicatario
se compromete a cumplir para cada parametro que lo integra.

En caso de fallo en la provision de los Servicios de acuerdo a los requerimientos de calidad
acordados, el Adjudicatario incurrira en una penalizacion, que tiene como objetivo una
compensacion economica que refleje que ha entregado los Servicios con un nivel de calidad
inferior al comprometido.
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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 Adjudicatario, tal como se muestra en la siguiente figura.

Tramo de Cumplimie nto

Tramea de Atencidn

Trame de Incumplimiento > Penalizacion aplicable

Tramo de Incumplimiento Grave

J

Si el valor medido es igual o mayor al definido en el Tramo de Cumplimiento (Vc), se considerara
qgue el Adjudicatario ha entregado el servicio conforme a los compromisos contractuales. Por
debajo de dicho valor, se considerard que el Adjudicatario ha incumplido su compromiso, por lo
que CANAL podra aplicar la penalizacién 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 considerara que el Adjudicatario ha incurrido en Incumplimiento Grave.

Con el fin de diferenciar la criticidad de los Parametros del ANS, y focalizar la atencién sobre
aquellos aspectos criticos del Servicio, cada uno de ellos tendré definido un Peso o Prioridad,
que en principio se fija en el presente pliego por CANAL, 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
penalizacion. CANAL podra variar estas prioridades a lo largo del Servicio, a su Unico criterio,
con la uUnica limitacion de un maximo de 2 cambios anuales, que debera notificar e informar
convenientemente al Adjudicatario con una antelacion minima de dos meses.

2.8.3. Céalculo de Penalizaciones en Parametros

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

Roc =[0,35* F1] * F¢ * (Ppc/ P1)
Donde:
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Rpe,  Penalizacion aplicable por el incumplimiento del Pardmetro
Fr, Facturacion trimestral por los conceptos de Licencias, uso de APl y
Almacenamiento (facturaciéon anual / 4)
Fe, 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 reiteracion 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

Poc, Peso definido para el Pardmetro de Control

P, 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 periodo medido, se aplicara esta ultima cantidad.

El desacuerdo en cuanto a la penalizacién no suspende la aplicacion de las penalizaciones, que
si fuera necesario se detraeran de las cantidades pendientes de pago. En caso de que no existan
cantidades pendientes de pago, las penalizaciones se haran efectivas con cargo a la garantia
referida en la clausula 15 del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares. CANAL devolvera
al Adjudicatario cualquier factura que no se ajuste a la penalizacidén de aplicacion.

La penalizacidon no supone en ningun caso que CANAL renuncie a la exigencia de los dafos
directos o indirectos que considere ha sufrido como consecuencia de los incumplimientos del
Adjudicatario

Independientemente de las Penalizaciones que sean de aplicacion, el Adjudicatario debera
elaborar e implementar sin coste adicional para CANAL, un Plan de Acciones Correctivas
(“PAC") para todos los incumplimientos de los Parametros de control del ANS.
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2.8.4. Aplicacion del ANS a lo largo del Contrato

Todos los pardmetros del ANS seran medidos desde la Fase de Transicion. Dichos ANS son los
que aparecen descritos en el Anexo 1 de este pliego de condiciones.

Durante la Fase de Transicion, 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 pardmetro computable para el calculo de
penalizaciones, se establece un periodo de dos meses desde su inclusion en el ANS durante los
gque no se aplicaran penalizaciones.

2.8.5. Terminacién del contrato por incumplimiento del ANS

CANAL podra resolver el contrato  por incumplimiento reiterado del ANS, sin coste adicional

para el mismo, en los casos indicados en el apartado 9.2 del Anexo | del PCAP.

2.8.6. Revision de la mediciéon del ANS

CANAL se reserva el derecho de contratar un tercero como asesor independiente, para la
revision de la medicion del ANS. El resultado de esta revision servird para la adecuacion del
ANS, de cara a futuros pliegos. CANAL se compromete a que la empresa tercera no sea un
competidor directo del Adjudicatario.

2.9. Entregables

Como consecuencia de las tareas identificadas en el alcance de este contrato, el Proveedor
debera presentar a lo largo del periodo del mismo los siguientes documentos:
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2.9.1. Software

El adjudicatario debera proporcionar a CANAL en modo SaasS las licencias necesarias para dar
respuesta a todos los requerimientos descritos en el presente pliego de prescripciones técnicas,
tal y como se refleja en el anexo | del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

2.9.2. Documentacion

2.9.2.1 Previo al inicio de los trabajos

RDOO1.

RDO002.

RDO003.

29.2.2

RDO004.

RDO05.

RDOO06.

Plan de capacitacién y formacion a los administradores sobre el uso de la
solucion.

Documento con requisitos técnicos para el acceso al servicio que proporciona y
que hayan sido contratados por CANAL.

El adjudicatario debera presentar para su aprobacion antes del inicio de los trabajos
un Plan de Gestién de Proyecto que cumpla los requisitos establecidos en el
apartado “Alcance” incluido en este mismo pliego.

Durante la fase de Pleno Servicio

Plan de Gestion del Proyecto. En este caso, CANAL debera aprobar la
documentacion recibida en cuanto a calidad y completitud. En caso de no ser
aprobado, CANAL devolvera el PGP al adjudicatario para su revision y subsanacion.
Este proceso se repetira tantas veces como sea necesario. La fecha definitiva de
entrega del PGP a efectos de cumplimiento del ANS sera la de la entrega en la que
CANAL da la aprobacion.

Informes periédicos de seguimiento del servicio y cumplimiento de ANS. Estos
informes se realizaran, con cardcter general, trimestral, si bien CANAL los podra
solicitar puntualmente con menor frecuencia.

Plan de Devolucién del Servicio. Este documento se mantendra actualizado a lo
largo de la vida del contrato.
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CANAL considera que, para el éxito de este proyecto, es imprescindible un Modelo de Gestion y
de Relacion con los Proveedores solido y consistente, capaz de evolucionar los servicios
externalizados de acuerdo a la evolucion del negocio y de la tecnologia.

En este apartado describiremos el Modelo de Gestion requerido por CANAL. La oferta del
proveedor deberé 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. Esta descripcion debe incluir el detalle de los procedimientos,
politicas, guias y herramientas que utilizara durante la vigencia del contrato para la gestion 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.

En su disefio, el proveedor debe adaptarse al Modelo de Gestion 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.

3.1. Gestidn de Servicios

El proveedor es responsable de la gestidn, 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.

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

3.2. Gestion de la Relacion

Para la gestion de la relacion se tendran presentes los siguientes principios que se consideran
clave para el éxito de este proyecto:

» Asegurar que se dispone de la necesaria flexibilidad para responder a los cada vez mas
rapidos cambios en el entorno de negocio de CANAL

e Asegurar que la relacién definida incluye de forma proactiva la innovacion TIC y que esta
se traduce en beneficios para CANAL.
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Dicho modelo esta basado en el Modelo de referencia que se expone a continuacion.

3.2.1. Modelo de Referencia

El Modelo requerido se estructura en tres niveles.

e 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 accion y de coordinar, dirigir y controlar los esfuerzos necesarios para su

ejecucion.

* El nivel operacional

control diario de los servicios.

se responsabiliza de la gestidn, ejecucion, supervision técnica y
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3.2.2. Comité de Direccién

Frecuencia Comité

A peticién
de
cualquiera
de las

artes . .,
P Direccion

(con un
maximo de
2 al afio)

Proyecto

MIGRACION DEL ACTUAL SISTEMA INFOLEX Y

SUS DESARROLLOS, A ARANZADI-FUSION

Documento

Pliego de Prescripciones Técnicas

Responsabilidades

= Aprobar los cambios en
ANS 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

= Discutir cualquier
incidencia o problema
surgido durante la
ejecucion del servicio

= Ejecutar cualquier otra

actividad relacionada con

la direccion 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.

Fecha

05/07/2020

Version
V1

Asistentes

CANAL
Director
ejecutivo
(capacitado
para asegurar
el nivel de
decisiéon y
compromiso
gue requieren
las
decisiones
estratégicas)

@)

Proveedor
Gestor
Estratégico
(capacitado
para asegurar
el nivel de
decisiéon y
compromiso
gue requieren
las decisiones
estratégicas)

(*) Rol que preside el Comité
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3.2.3. Comité de Seguimiento y control

Frecuencia

Trimestral

(oa Seguimiento
peticion de y control
cualquiera

de las
partes)

Responsabilidades

= 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 planificacion
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,
revisar el informe de
impacto correspondiente.
Estos informes son los que
deben ser enviados al
Comité de Direccion 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,
formacién y soporte
necesarios para la correcta
ejecucion de sus tareas

05/07/2020

Version
V1

Asistentes

CANAL
= Director / Jefe
de Proyecto

)

Proveedor
= Responsable
del Servicio/
Proyecto
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Asistentes

Frecuencia Comité Responsabilidades

CANAL Proveedor

= Revisar los niveles de
servicio medidos en cada
periodo, discutir las
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
y del proveedor para todos
los asuntos relacionados
nivel de gestion 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 facilitar al Comité
de Direccién cualquier
informacion que le sea
solicitada

(*) Rol que preside el Comité
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3.2.4. Comité Operacional

Frecuencia

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

Operativo

Proyecto

MIGRACION DEL ACTUAL SISTEMA INFOLEX Y
SUS DESARROLLOS, A ARANZADI-FUSION

Documento

Pliego de Prescripciones Técnicas

Responsabilidades

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

Revisar y priorizar las
peticiones recibidas

Coordinar los grupos y
personas asignados a la
entrega del Servicio

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

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

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

Fecha
05/07/2020

Version

A4

Asistentes

CANAL
» Jefe de
Proyecto /
Responsable
Operativo (*)

Proveedor

= Jefe de
Proyecto /
Responsable
Operativo
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Frecuencia

Asistentes

Responsabilidades

CANAL Proveedor

= Servir como interlocutor entre
las organizaciones de CANAL y
del Proveedor para todos los
asuntos del dia a dia
relacionados con el Servicio

= Revisar y facilitar al Comité de
Seguimiento y Control
cualquier informacién que le
sea solicitada.

(*) Rol que preside el Comité

3.3. Sistema de Gestion Integrado

CANAL tiene como obijetivo llevar a cabo una gestion 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 Gestion Integrado que permita a CANAL realizar la gestion continua
y en todos los niveles:

* Nivel Estratégico . Tener una visién global que permita:

(0]

(0]

(0]

Controlar el cumplimiento del contrato

Controlar que los niveles de servicio responden a las necesidades de negocio
para mantener la alineacion 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 vision detallada que permita:

(0]

(0]

(0]

Controlar el cumplimento de los niveles de servicio
Monitorizar y ajustar los niveles de servicio

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

o Control y seguimiento de la capacidad y de los planes e iniciativas relacionadas
con la capacidad

0 Seguimiento, control y ajuste de la asignacion de tareas y de recursos
0 Seguimiento y control de la ejecucion de tareas y trabajos

0 Maximizar el uso de los servicios del proveedor

o Conocer el detalle de los consumos y precios de los servicios

El proveedor debe detallar en el Plan de Gestién de la Comunicacién dentro del Plan de Gestion
del Proyecto las herramientas y procesos que componen el Sistema de Gestion Integrado que
propone utilizar. El proveedor incluird en su descripcion ejemplos de interfaces, informes, etc.

3.4. Seguimiento e informes

Se establecen como estandar los informes siguientes:
Informe mensual

Durante la fase correspondiente al proyecto de transicion y estabilizacién, se elaboraran los
informes correspondientes al proyecto, dirigidos a los miembros del Comité de Seguimiento y
Control para analizar la informacion requerida en dicho comité, en especial la actividad del
periodo correspondiente, el cumplimiento de los indicadores de nivel de servicio y la identificacion
proactiva de problemas en el cumplimiento del ANS.

Informe trimestral

Durante la fase correspondiente al pleno servicio, se elaborara un informe dirigido a los miembros
del Comité de Seguimiento y Control para analizar la informacion requerida en dicho comité, en
especial la actividad del periodo correspondiente, el cumplimiento de los indicadores de nivel de
servicio y la identificacion proactiva de problemas en el cumplimiento del ANS.

Informe anual

Informe dirigido a los miembros del Comité de Direccidén para analizar la informacién requerida
en dicho comité, en especial recogiendo la evolucion de los indicadores de calidad y la
informacion de los elementos que se consideren mas criticos.

Adicionalmente a estos informes, y ante situaciones especificas, el Proveedor debera presentar
informacion requerida bajo demanda y en particular para cubrir los puntos descritos en el Comité
Operacional.
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El licitador presentard un plan general de desarrollo e implantacion 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:

» Transicion, que comprende los trabajos de Implantacion y Migracion.
» Estabilizacion.

* Pleno Servicio.

» Devolucion.

Las fases de Transicion y Estabilizacidén (subproyecto cerrado) se gestionardn como un proyecto
independiente segun la Metodologia de Gestion de Proyectos de CANAL basada en PMI descrita
en el Anexo 2 de este pliego. Dicho subproyecto cerrado tendra una valoracion econémica
especifica (indicada por el adjudicatario en el Anexo Il del PCAP) y que servira de referencia para
realizar el seguimiento del proyecto y para el célculo de las penalizaciones que sean de
aplicacion para este subproyecto.

4.1. Fase de Transicion (Implantacién y Migracion)

Este capitulo describe los requisitos para la transicion de los servicios, incluido un Plan de
Transicion que el Proveedor deberé proporcionar. El Proveedor realizara la transicion del servicio
conforme lo especificado a continuacion

4.1.1. Principios Generales

Durante la fase de transicion el Proveedor debera cumplir los niveles de servicio establecidos en
el presente pliego, si bien, no seran de aplicacion los mecanismos de penalizacién por
incumplimiento de niveles de servicio.

El objetivo de la transicion y del Plan de Transicion, es la implantacion de ARANZADI FUSION,
la integracion con los sistemas especificados en los Requisitos de Integracion y la migracion de
datos del actual Infolex 7 a ARANZADI FUSION.
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Al finalizar la fase de transicion el Proveedor comenzara la prestacion de los servicios segun los
niveles de servicio establecidos en el presente pliego.

La fase de transicion no podra ser superior a 9 meses.

Durante esta Fase, CANAL y el Adjudicatario pueden inventariar y validar cualquier informacion
utilizada para el disefio de los Servicios.

4.1.2.

Obligaciones del Proveedor

Durante el periodo de transicion las obligaciones del Proveedor deberan incluir:

1.

10.

11.

La realizacion de la transicion, llevando a cabo para ello la implantacion, integracion y
migracion.

Asistir a las reuniones relativas a la transicion que procedan para asegurar que sus
obligaciones se concluyan dentro de los plazos establecidos en el Plan de Transicion.

Revisar el progreso de transicidén contra el Plan de Transicion con CANAL.

La actualizacion periédica y el mantenimiento del Plan de Transicion con la aprobacion
de CANAL, tal aprobacion no debe ser injustificadamente retrasada.

El desarrollo y la ejecucion de las pruebas de implementacion y de las correspondientes
pruebas de explotacion asociadas.

El desarrollo y la ejecucion de las pruebas de rendimiento adecuadas.

Garantizar la ejecucion de los procedimientos necesarios para proteger la integridad de
los datos del CANAL.

Garantizar que las incidencias y riesgos planteados por CANAL se gestionan con el fin
de minimizar el posible impacto en la planificacion y/o resultados de la transicion.

La gestion de la documentacion del proyecto y el mantenimiento de un archivo de
proyecto relacionado con la transicion.

La redaccion de un conjunto de documentos de buenas practicas, basados en ITIL,
adaptados a CANAL.

Acordar criterios adecuados de aceptacion de la transicion con CANAL para su inclusion
en el Plan de Transicion.
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4.1.3.

Obligaciones de CANAL

Durante el periodo de transicion CANAL proporcionara al Proveedor los recursos e informacion
que pueda ser solicitada razonablemente por el Proveedor a fin de que la transicidén progrese de
acuerdo con los plazos establecidos en el Plan de Transicion.

CANAL desempefara sus obligaciones de acuerdo del Plan de Transicion.

Los recursos, la informacion y las obligaciones requeridas de CANAL incluiran:

1.

4.1.4.

Asistir a las reuniones relativas a la transicion que procedan para asegurar que sus
obligaciones se concluyan dentro de los plazos establecidos en el Plan de Transicion.

Revisar con el proveedor de servicio el progreso de transicion segun el Plan de
Transicion.

Servir de enlace con los usuarios finales de CANAL para que las actividades de transicion
se realicen de acuerdo con la planificacion acordada en el Plan de Transicion.

Garantizar que el personal pertinente de CANAL est4 a disposicion del Proveedor de
servicio como sea razonablemente solicitado por el Proveedor de servicio para permitir
que los plazos acordados que figuran el Plan de Transicion se cumplan.

Identificar los adecuados periodos de congelacion de cambios necesarios, para la
reubicacion de los servicios a nuevas infraestructuras.

Asegurar que las cuestiones planteadas por el Responsable de la Transicion del
Proveedor son reconocidas y, en su caso, tratadas en plazos razonables con el fin de
tratar de minimizar el impacto potencial en la planificacion y/o los productos.

Acordar, cuando corresponda, los cambios a los procesos y procedimientos retenidos de
CANAL que podrian afectar a la prestacion de los servicios prestados por el Proveedor.

La gestién de la terminacion de los contratos existentes con terceras partes que se
transfieren al Proveedor.

Gobierno durante el periodo de transicion

Como referencia para el modelo de gobierno se considera lo especificado en el capitulo Modelo
de Gobierno , en particular en lo que se refiere a los niveles estratégico, tactico y operativo y sus
respectivos gestores.
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Con anterioridad al comienzo de la Transicion cada parte habrd nombrado a un Responsable de
la Transicion, que sera responsable de la coordinacion y gestion de la transicion y de la aplicacion
del Plan de Transicion.

La Transicion sera gestionada mediante la metodologia de Gestion de Proyectos de Canal de
Isabel II, siendo facturada mediante el incremento del valor ganado en el mismo y con cargo a la
FASE |, de la siguiente manera:

1. Andlisis, evaluacion y presentacion por el Adjudicatario de un documento con los
trabajos y esfuerzo asociado, plazos y recursos necesarios para llevarlos a cabo.
Dicho documento debera incluir las actividades asociadas a la gestion del proyecto.

2. Andlisis y aceptacion o rechazo por parte de la Direccion de Proyecto de Canal de
Isabel II.

3. Preparacion, planificacion y gestion del proyecto conforme a la metodologia de
gestion de proyectos de la Oficina de Proyectos de Canal de Isabel Il. La asignacion
de recursos al proyecto y el comienzo de la ejecucién del mismo seran controlados
mediante los ANS correspondientes.

4. Realizacién de los trabajos, incluyendo el ciclo andlisis, desarrollo, pruebas,
documentacion y puesta en produccion.

Dentro de la presupuestacion de los trabajos, serd obligatorio la inclusion de un Paquete de
Trabajo de Puesta en Produccion con un peso del 30% sobre el total del Valor Ganado del
Proyecto.

El Adjudicatario debera ejecutar el plan de proyecto establecido cumpliendo con los compromisos
adquiridos. En caso de incumplimientos se le aplicara la penalizacion correspondiente.

Si en los seguimientos periédicos del proyecto acordados se obtiene un indice de eficiencia de
tiempo (SPI) inferior al 80% se incurrird en una penalizacion, segun se describe en el apartado
9.1 del Anexo | del PCAP. El calculo del SPI se realizara dividiendo el valor ganado (EV) entre el
valor planificado (EP) y multiplicandolo por 100.

Asimismo si el proyecto de transicion no concluye en el tiempo acordado por ambas partes al
inicio de los trabajos, se incurrird en una penalizacion, segun se describe en el apartado 9.1 del
Anexo | del PCAP.

Durante la fase de transicion se establece el siguiente comité de nivel tactico:
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Asistentes
Frecuencia Comité Objetivos
Proveedor

= Revisidn del progreso de = Responsable de |= Responsable
todas las actividades la Transicion (*) de la Transicion
incluidas en el ambito de la |= Gestor = Gestor
transicion. Operativo Operativo

= Examinar las incidencias y

Mensual | Frogreso de los riesgos.

la Transicién |« Revisar los cambios en el
Plan de Transicion.

= Revisar las actividades y
carga de trabajo para la
siguiente semana.

(*) Rol que preside el Comité

El Proveedor proporcionard a CANAL los informes mensuales de progreso que describen:
1. El estado actual de la transicion.
2. El progreso del trabajo que se realiza.

3. Los problemas o retrasos reales o previstos de los cuales el Proveedor tenga
conocimiento.

4. Elimpacto de este tipo de problemas o retrasos en el Plan de Transicion.

5. Todas las acciones que se estan adoptando o que deban adoptarse para remediar ese
tipo de problemas o retrasos.

El Proveedor realizara las sesiones de comunicacion y/o formacidn que sean necesarias y segun
el Plan de Transicion. Estas sesiones contaran con la presencia de CANAL vy el personal clave
del Proveedor.

No se podré dar por concluida la fase de transicion si el proveedor no esta en disposicion de
facilitar la medicion del ANS del servicio.
4.2. Fase de Estabilizacion

Desde el comienzo de esta fase el Proveedor asumird la responsabilidad de proveer los servicios
contratados, conforme a los niveles de calidad y disponibilidad definitivos. El modelo de relacion
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y sus comités estaran en pleno funcionamiento operativo. Se realizarén las mediciones de todos
los indicadores del ANS, si bien las penalizaciones se aplicaran en una cuantia del 60%.

Las actividades comenzaran a realizarse desde las oficinas del Proveedor. Se seguiran
realizando actividades de coordinacion y las que CANAL considere necesarias desde
instalaciones del mismo.

Esta fase tendra una duracién de 1 mes comenzando al final de la fase de Transicidon. Terminada
esta fase se pasara a la siguiente de Pleno Servicio.

4.3. Fase de Pleno Servicio

El servicio se seguira prestando con responsabilidad del Proveedor, 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 realizaran en las instalaciones del Proveedor, a excepcion de aquéllas que requieran
interaccion con el personal de CANAL o sean acordadas entre las partes.

Los ANS revisados en la fase de transicidn entraran en pleno funcionamiento, incluido el
esquema de penalizaciones aplicandose una cuantia del 100%.

4.4, Fase de Devolucion

A continuacion, se describen los requisitos para los servicios de finalizacion, incluido un Plan de
Devolucion que el Proveedor debera redactar, mantener y actualizar anualmente de acuerdo con
el contrato.

4.4.1. Principios clave

El objetivo del Plan de Devolucion es permitir la finalizacion del contrato y la transferencia de
todos los servicios a otro proveedor, proveedores o0 su devolucién a la organizacion de CANAL.

El Proveedor debera, en un plazo de seis (6) meses a partir del comienzo de la fase de Pleno
Servicio, producir un borrador del Plan de Devolucion, que estara basado en los principios
establecidos en este documento.
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El Plan de Devolucion detallara los tipos de procesos y actividades que el Proveedor prestara
para la finalizacion ordenada, con la minima alteracion material para el negocio de CANAL, de
los servicios del Proveedor a CANAL o cualquier proveedor sustituto en caso de cualquier
finalizacion o vencimiento de este contrato por cualquier motivo.

En un plazo de 30 dias a partir del envio del borrador del Plan de Devolucion, las partes deberan
reunirse y realizar todos los esfuerzos para acordar definitivamente el contenido y forma del Plan
de Devolucion definitivo.

El Proveedor actualizara el Plan de Devolucion al comienzo de cada afio contractual para reflejar
los cambios en los servicios, excepto el Ultimo afio de contrato, que realizara dos actualizaciones:
una al principio del afio contractual y otra a los 6 meses del vencimiento del contrato. Después
de cada actualizacion, el Proveedor debera enviar el Plan de Devolucion actualizado a CANAL
para su revision.

El Plan de Devolucion deberéa cubrir las siguientes cuestiones con detalle:

1. Principios generales.

2. Elementos que se transferiran: informacion de usuarios, informacion introducida en la
plataforma, registros de auditoria, modelo de base de datos (estructuras, relaciones,
restricciones de integridad etc)

Formato de entrega que facilite su transferencia a otro proveedor.

Destruccion tras la entrega.

Planificacion y plan de proyecto.

Gobierno de la finalizacion.

Actividades durante el periodo de soporte

Gestion de la seguridad.

Facturacion y obligaciones durante la finalizacion.

10 Garantias durante la transferencia sobre los servicios a transferir.

©oOoNOhA®

En el siguiente capitulo se explicaran con mas detalle los requisitos para cada cuestion.

4.4.2. Principios generales

Se establecen los siguientes periodos de tiempo para la finalizacion de los servicios:
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PROVEEDOR N

Phusnssssannunnnnnnnnnnnn »|
ACTUAL ‘ PROVEEDOR NUEVO / i

CLIENTE
PREP. DEVOLUCION SOPORTE

FINALIZACION

Nota: la relacion de longitud entre las franjas no significa un espacio de tiempo determinado

Donde:

« Fecha de Decision de la Finalizacion: fecha en la que el Proveedor y CANAL deciden
finalizar los servicios. A partir de esta fecha comienza el periodo de preparacion, donde
se comienza a elaborar el plan de proyecto de ejecucion de la finalizacién en base al Plan
de Devolucion

* Fecha de Inicio de la Devolucién: fecha en la que comienza el periodo de devolucion
donde se realiza el proyecto de ejecucion de la finalizacion.

» Fechade Fin de la Devolucion: fecha a partir de la cual la responsabilidad, el conocimiento
y los activos se han transferido y finaliza el contrato. A partir de esta fecha empieza un
periodo de soporte por parte del Proveedor.

» Fecha de Finalizacion: que define el final del proyecto de ejecucion de la finalizacion.

Durante el proyecto de finalizacion, el Proveedor asumird la responsabilidad de ayudar a CANAL
y/o los posibles proveedores sustitutos elegidos por CANAL, con la finalizaciéon de los servicios
que se mencionan en el presente pliego y todos los puntos relacionados que se describen a
continuacion, sin interrupcion alguna de los servicios ni de los niveles de calidad.

Durante el proyecto de finalizacién el Proveedor facilitara a CANAL y a los posibles proveedores
sustitutos acceso a:

e Las instalaciones del Proveedor durante los dias y horas normales de trabajo.
* Los registros y la documentacion que puedan ser necesarios.

Durante el proyecto de finalizacion el Proveedor garantizard que sus empleados relacionados
con la entrega del servicio dedicaran tiempo suficiente a transferir su conocimiento a CANAL o a
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los proveedores sustitutos.

Toda documentacion necesaria para la prestacion del servicio se mantendra actualizada, lo que
se auditara antes de la Fecha de Inicio de la Devolucion. Si no estan al dia, sera necesario
actualizarlas. No se cobrara ninguna tarifa adicional a CANAL por actualizar esta documentacion.

4.4.3. Plan de transferencia y reversibilidad del servicio

La empresa adjudicataria debera presentar un plan de transferencia y reversibilidad del servicio
que garantice la correcta prestacion del servicio por CANAL tras la finalizacion del contrato.

Una vez finalizada la prestacion del servicio la empresa adjudicataria devolvera el material
generado, con el fin de que CANAL, sin dificultades, reanude o haga que se reanuden por un
tercero, los servicios objeto de este contrato en las mejores condiciones, en un formato que
permita su utilizacion, en el plazo establecido por CANAL en el plan de devolucion del servicio,
con total garantia de la integridad de la informacion y sin incurrir en costes adicionales.

La empresa adjudicataria esta obligada a entregar toda la documentacién, informacién y
cualquier material necesario para la continuidad del servicio.

En caso de existir algun tipo de dependencia, como por ejemplo licenciamiento de herramientas,
deberé indicar de forma expresa en su oferta las implicaciones inherentes en la continuidad del
servicio.

4.4.4. Planificacion y plan de proyecto

El Plan de Devolucién incluirda un plan de proyecto de finalizacién con la planificacion de las
actividades necesarias para realizar la finalizacidn a partir de la Fecha de Inicio de la Devolucion.
Deberéan especificarse para cada actividad las responsabilidades del proveedor, de CANAL y del
proveedor sustituto.

A partir de la Fecha de Decisién de la Finalizacion y durante el periodo de preparacion se
realizara una verificacion del Plan de Devolucién entre CANAL y el Proveedor, se verificaran las
hipotesis y los requisitos previos, y se actualizaran si se acuerda y es necesario. En virtud de tal
revision el Proveedor generara el plan de proyecto de ejecucion de la finalizacion.

Durante el periodo de preparacion, el Proveedor y CANAL recopilaran y facilitaran toda la
informacion necesaria para una devolucion fluida de los servicios a partir de la Fecha de Inicio
de la Devolucion.

El periodo de preparacién no podra ser superior a 1 mes.

El plan de ejecucion de la finalizacion se desglosara en procesos de trabajo manejables, que se
detallaran cada semana y describiran en detalle las actividades y entregables necesarios del
proveedor, CANAL, y (si corresponde) del proveedor sustituto. Por cada proceso de trabajo se
acordara una lista clara de hitos para cada etapa. Ademas, deber& especificarse la cantidad de
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recursos necesarios de CANAL vy, si corresponde, del proveedor sustituto. Para cada proceso de
trabajo, el plan de ejecucion de la finalizacion incluira los criterios de aceptacion que deberan
cumplirse.

Después de la Fecha de Fin de la Devolucion, el Proveedor facilitara soporte y transferencia de
conocimiento a CANAL o a su proveedor durante un periodo de tiempo acordado (periodo de
soporte). El periodo de soporte no podra ser inferior a 3 meses.

Al finalizar el periodo de soporte se realizara el cierre del proyecto de ejecucion de la finalizacion,
dando por terminada la finalizacion de los servicios.

4.4.5. Gobierno de la finalizacion

El Plan de Devolucién debera contener una descripcion detallada de la configuracion
organizativa, las personas implicadas, y las lineas de comunicacion. Como referencia para el
modelo de gobierno se considera lo especificado en el Modelo de Gobierno, en particular en lo
que se refiere a los niveles estratégico, tactico y operativo y sus respectivos gestores.

Durante el periodo de preparacion, cada parte nombrara un Responsable de la Finalizacién, que
sera responsable de la coordinacion y gestién de la finalizacion de los servicios y de la aplicacion
del Plan de Devolucion.

Durante la fase de devolucion seguira vigente el modelo de gobierno indicado en el presente
pliego. Los comités establecidos en dicho modelo podréan ir desapareciendo progresivamente,
segun el proyecto de ejecucion de la finalizacién.

Durante la fase de devolucidn se establece ademas el siguiente comité de nivel tactico:

Asistentes

Frecuencia Comité Objetivos

CANAL Proveedor
= Revisién del progreso de = Responsable [= Responsable
todas las actividades de la de la
incluidas en el ambito de la Finalizacion Finalizacion
finalizacion * = Gestor
= Examinar las incidencias y = Gestor Operativo
Progreso de los riesgos Operativo

Quincenal | la Devolucion |« Revisar los cambios en el
Plan de Devolucion.

= Revisar las actividades y
carga de trabajo para la
siguiente semana.
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Asistentes

Frecuencia Comité Objetivos

CANAL Proveedor

(*) Rol que preside el Comité

El Proveedor proporcionara a CANAL los informes quincenales de progreso de la devoluciéon que
describen:

1. El estado actual de la devolucion.

2. El progreso del trabajo que se realiza.

3. Los problemas o retrasos reales o previstos de los cuales el Proveedor tenga
conocimiento.

4. Elimpacto de este tipo de problemas o retrasos en el Plan de Devolucion.

5. Todas las acciones que se estan adoptando o que deban adoptarse para remediar ese
tipo de problemas o retrasos.

4.4.6. Actividades durante el periodo de Soporte

Durante el periodo de soporte, los Responsables de la Finalizacion de CANAL y del Proveedor
mantendran la comunicacion necesaria para la ejecucion de las actividades de soporte definidas.

4.4.7. Gestion de la seguridad y la conformidad

En el Plan de Devolucidn, el Proveedor especificara como se garantiza la seguridad de los datos,
sistemas e informacién durante la finalizacién. En un plazo de cuatro semanas después de la
Fecha de Fin de la Devolucion el Proveedor borraré cualquier copia (on line) restante de software
de aplicacion y juegos de datos, sin conservar ninguna copia de seguridad, a menos que CANAL
indique lo contrario.

4.4.8. Facturacion y obligaciones durante la finalizacion

Aparte de los cargos que se indican en presente pliego, CANAL no tendré ninguna otra obligacion
hacia el Proveedor durante la finalizacion de los servicios.

Las partes reconocen que la finalizacion y transferencia de los servicios del Proveedor al nuevo
proveedor o al cliente (segun corresponda) puede producirse en fases, lo que puede provocar el
cese gradual por parte del Proveedor de la provision de partes de los servicios y su provision por
el nuevo proveedor o el cliente. En este sentido, las partes acuerdan que los cargos variaran
durante la migracién de los servicios retirados. En el proyecto de ejecucion de la finalizacion se
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detallara el plan de facturacion de finalizacion, segun se vaya produciendo la devolucién de los
Servicios.

A partir de Fecha de Fin de la Devolucion las responsabilidades para la prestacion del servicio
recaen en CANAL o en el proveedor sustituto. No se aceptaran facturas en relacion con la
prestacion del servicio después de la Fecha de Fin de la Devolucién.

Durante el periodo de soporte el Proveedor podra facturar dicho servicio de soporte en base a
las tarifas acordadas por perfiles segun los precios propuestos en la oferta.

Si CANAL o los proveedores sustitutos necesitan cualquier ayuda adicional del Proveedor
después de la Fecha de Fin de la Devolucion, podrd contratarse al Proveedor los servicios
necesarios en base a las tarifas acordadas por perfiles segun los precios propuestos en la oferta.

4.4.9. Garantias durante la transferencia sobre los servicios a transferir.

Durante los periodos de preparacion y devolucion el Proveedor debera cumplir los niveles de
servicio descritos en el presente pliego, estando vigente la aplicacién de posibles penalizaciones.
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Se definen los principios y procedimientos aplicables a las actividades de auditoria de Canal de
Isabel Il'y terceros (auditores externos, reguladores, etc.) en los servicios proporcionados por el
Adjudicatario.

5.1. Principios

Canal de Isabel Il tendra derecho a auditar los servicios prestados por el Adjudicatario durante
la vigencia del presente contrato con el fin de determinar:

« El cumplimiento de los servicios segun lo especificado en este pliego.
e El cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio

* Laintegridad y exactitud de los informes.

» La exactitud de los costes facturados.

e Laintegridad, seguridad y tratamiento de los datos.

e Seguridad de la infraestructura

» Seguridad de las parametrizaciones y adaptaciones realizadas

Canal de Isabel Il tendra derecho a realizar un méximo de 6 auditorias a lo largo de la vida del
contrato, y dentro de este alcance, al menos una cada 2 afios.

A titulo informativo, Canal de Isabel Il podria llevar a cabo una auditoria en cualquiera de los
siguientes momentos:

* Unavez al afo.
* Alafinalizacion de la transferencia al integrador al inicio de la fase 2.
* Alaentrada en produccion

e Cuando circunstancias especificas den a Canal de Isabel Il motivos razonables para el
supuesto de que el Adjudicatario no cumple con sus obligaciones contractuales.
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Los costes facturados por un auditor externo elegido por Canal de Isabel Il seran pagados por
Canal de Isabel Il. Cualquier gasto incurrido por el Adjudicatario con respecto a la auditoria
correrda a cargo del Adjudicatario.

Si el resultado de la auditoria demuestra que el Adjudicatario ha facturado sus servicios a Canal
de Isabel Il con un sobrecoste con respecto a los cargos acordados, el Adjudicatario reembolsara
con prontitud las cantidades cobradas de mas, mas incurrira en las penalizaciones indicadas en
el apartado 9.1 del Anexo | del PCAP.

Sin perjuicio de cualquier otro derecho de Canal de Isabel Il, si el resultado de la auditoria
demuestra que el rendimiento real de Adjudicatario no cumple con el Catalogo de Servicios, los
niveles de servicio, el Plan de Transicién o el Plan de Transferencia, o si la auditoria revela
cualquier otro rendimiento insuficiente o falta de cumplimiento, el Adjudicatario definird,
planificara e implementara las mejoras necesarias para subsanar tal incumplimiento que seran
autorizadas por Canal de Isabel Il. Se hara un Plan de Mejora (“PAM”) de la auditoria como se
describe en este documento.

5.2. Procedimientos de auditoria

5.2.1. Organizacion de la auditoria

Canal de Isabel Il y el Adjudicatario asignaran un coordinador de auditoria en el Cliente y en el
Adjudicatario.

5.2.2. Plan de Auditoria

No existe una planificacion fija acordada para las auditorias, sino que seré a criterio de Canal el
preparar un Plan de Auditoria que refleje, al menos, lo siguiente:

* Universo de auditoria (en términos de potenciales objetos de auditoria).
e Calendario previsto.

» Seguimiento de Auditorias.
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Canal de Isabel Il puede cambiar el Plan de Auditoria durante el afio cuando Canal de Isabel Il
identifiqgue la necesidad de hacerlo. Los cambios en el Plan de Auditoria se comunicaran al
coordinador de auditoria del Adjudicatario.

El coordinador de auditoria de Canal de Isabel Il gestionara el Plan de Auditoria. EI Coordinador
de Auditoria de Canal de Isabel Il mantendra relaciones con las partes pertinentes de auditoria
fuera de Canal de Isabel Il (auditores externos, reguladores, etc.), coordinara y supervisara las
iniciativas de auditoria y actualizara los requisitos de auditoria y Plan de Auditoria con respecto
a los servicios proporcionados por el Adjudicatario cuando sea necesario. El Coordinador de
Auditoria de Canal de Isabel Il comunicara el Plan de Auditoria anual al Coordinador de Auditoria
del Adjudicatario.

5.2.3. Notificacion

Canal de lIsabel Il notificara al Coordinador de Auditoria del Adjudicatario de una proxima
auditoria con un mes de antelacion. Dicha comunicacién contendra informacion sobre los
requisitos de auditoria en los siguientes términos:

* Los objetivos de la auditoria.
+ Alcance de la auditoria.
* Duracién de la auditoria.

» Listado de informacion necesaria que debe estar disponible (este listado puede ser
modificado durante la auditoria).

» Actividades especiales que los auditores necesiten realizar (ejecucion de software de
auditoria o scripts).

« Ubicacién(es) de auditoria.
* Roles implicados y fechas en las que deben estar disponibles.
* Nombres de los auditores.

El Coordinador de Auditoria del Adjudicatario evaluara los requisitos de auditoria e informara al
Coordinador de Auditoria de Canal de Isabel Il sobre cualquier conflicto que afecte a la auditoria.
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Para las auditorias causadas por circunstancias especificas que den a Canal de Isabel Il motivos
razonables para el supuesto de que el Adjudicatario no cumple con sus obligaciones
contractuales, se notificard al Coordinador de Auditoria del Adjudicatario tan pronto como sea
razonablemente posible. Si no hay tiempo para definir los requisitos de auditoria, la notificacion
puede ser informal.

En estos casos, el Adjudicatario proporcionara la informacion solicitada y el acceso a los datos
con alta prioridad.

5.2.4. Reunidén de arranque

La reunién de arranque se llevara a cabo el primer dia de la auditoria, con el Adjudicatario, Canal
de Isabel Il y los auditores para comunicar a los participantes los requisitos de la auditoria a fin
de eliminar cualquier confusion.

5.2.5. Trabajo de campo

El Coordinador de Auditoria del Adjudicatario facilita el trabajo de auditoria, poniendo a
disposicién del equipo auditor los distintos elementos expuestos en los requisitos de auditoria y
haciendo que los roles implicados estén disponibles y con el propésito de acelerar el proceso de
auditoria. Aquellos que participen en alguna reunion durante el proceso de auditoria resolveran
la solicitud de informacion adicional (documentacion, datos, procedimientos, etc.) y verificaran
que las actas de las reuniones reflejan los puntos tratados y resultados obtenidos.

El Coordinador de Auditoria del Adjudicatario podra asistir a cualquier reunion de trabajo de
campo durante el proceso de auditoria.

El trabajo de campo incluye:

* Entrevistas con empleados del Adjudicatario o con terceros contratados por el
Adjudicatario.

* Consulta de documentacion.

* Pruebas de los procedimientos tomando muestras.
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e Otras actividades que se requieran para ofrecer garantias suficientes sobre la calidad de
los procesos y datos.

5.2.6. Informe de auditoria

Cada auditoria se traduce en un informe de auditoria donde se refleja el cumplimiento del servicio
segun el alcance establecido. EIl informe de auditoria se presentara en una reunién a la que
asistiran el Coordinador de Auditoria de Canal de Isabel Il y el Coordinador de Auditoria del
Adjudicatario.

El Coordinador de Auditoria del Adjudicatario elaborara un Plan de Mejora (“PAM”) para solventar
las posibles no conformidades expuestas en el informe. En dicho Plan de Acciones Correctoras
se indicara, para cada no conformidad, las acciones a tomar, la fecha en la que la accién sera
completada y la persona responsable de realizar la accion. El Plan de Mejoras se entregara a
Canal de Isabel Il no mas tarde de un mes después de la fecha del informe de auditoria. Canal
de Isabel Il aprobaré el Plan de Mejoras y lo remitira al equipo auditor para su aprobacion final.

5.2.7. Seguimiento

Se realizara un seguimiento del cumplimiento de las acciones del Plan de Mejoras debido a la
auditoria. Dicho seguimiento se realizara en las reuniones de seguimiento del servicio
establecidas segun se indica en el Modelo de Gobierno.

5.2.8. Software para la auditoria

Con el fin de acelerar el proceso de auditoria mediante la automatizacién de actividades, el
equipo auditor podra solicitar la instalacion y ejecucion de cierto software de auditoria o de scripts
relacionados. En ese caso se seguird el proceso de Gestion de Cambios acordado. El software
de auditoria y los scripts pueden incluir descarga de datos de Canal de Isabel Il o del
Adjudicatario o la extraccion de la configuracion de equipos. El Adjudicatario facilitara la
implantacién del software de auditoria o scripts.
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5.2.9. Documentacion

Canal de Isabel Il puede acceder a toda la documentacibn necesaria que mantiene el
Adjudicatario que esta relacionada con los servicios. El Adjudicatario entregar4 una copia
(electrénica) de la documentacion pertinente si es necesario. Canal de Isabel Il y el equipo auditor
tratarén toda la documentacion suministrada por el Adjudicatario con caracter confidencial,

5.2.10. Auditorias realizadas por terceros

Canal de Isabel Il puede decidir delegar las actividades de auditoria a auditores independientes.
El Adjudicatario tratara estos auditores independientes de manera similar a lo descrito en este
documento y los considerard como si fueran empleados de Canal de Isabel Il. En los casos
auditorias realizadas por terceros, Canal de Isabel Il seguird siendo responsable de la Auditoria.

Canal de Isabel Il puede decidir contratar a expertos en la materia para delegar actividades de
auditoria especificas. El Adjudicatario podra rechazar a estos expertos en la materia si concurren
motivos razonables. Si el Adjudicatario rechaza el experto en la materia, propondra un experto
en la materia alternativo comparable al presentado por Canal de Isabel Il. Estos expertos firmaran
un acuerdo de confidencialidad aceptable para el Adjudicatario.

Canal de Isabel Il ser4 responsable de las acciones u omisiones de estos auditores
independientes y asegurara que se adhieran a las obligaciones derivadas del Acuerdo Marco de
Servicios, como si fueran parte del mismo (por ejemplo, en temas de confidencialidad), sin
obstaculos o impedimentos.

El Coordinador de Auditoria del Adjudicatario y el Coordinador de Auditoria de Canal de Isabel Il
se mantendrdn mutuamente informados acerca de las actividades previstas por el auditor
independiente.
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6. ESTRUCTURA DE LAS OFERTAS

La empresa licitadora deberd 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 consideracion en el presente pr ocedimiento de licitacion las ofertas
que no se ajusten a la estructura indicada 0 que no cumplan los requisitos minimos
establecidos en el presente Pliego.

La estructura requerida de la oferta técnica aparece descrita en el apartado 6 del Anexo | del
PCAP.
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7. CONSIDERACIONES SOCIALES, AMBIENTALES Y DE
INNOVACION

Dado que CANAL dispone actualmente de licencias de Infolex 7 SQL Server para el control,
seguimiento y gestidén de expedientes, que constituye la herramienta diaria de trabajo de letrados
y administrativos de la Subdireccion de Asesoria Juridica, y teniendo en cuenta la discontinuidad
de la version de Infolex 7 por parte la empresa EDITORIAL ARANZADI S.A, se hace necesaria
la adquisicion de licencias de la nueva versibn ARANZADI FUSION, asi como la migracion de
los datos de la versidn antigua a la nueva.

Debido a la naturaleza del contrato, no aplican como requerimientos especificos las
consideraciones sociales, ambientales y de innovacion, mas all4 de lo establecido como
condiciones especiales de ejecucion en el apartado 9.3 del Anexo | del Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares.
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ANEXO 1. ACUERDOS NIVEL DE SERVICIO.
ANS CONSULTAS
Prioridad tiempo
Consulta Descripcién de la consulta resoluc ién
1 Urgente 1h
2 Preferente 4h
3 Normal 8h

Descripcion ANS: Porcentaje de peticiones que han sido respondidas dentro de plazo

acordado

Célculo ANS:

%O0btenido para Prioridad (i) = 100 x| 1—

Donde:
(i) = los diferentes niveles de prioridad.

Ntimero de peticiones de la
prioridad (i) que no cumplen

tiempo de respuesta

Tramos para ANS consultas de prioridad 1:

Peso: 14

95% | Tramo de cumplimiento

90% | Tramo de atencion

80% | Tramo de incumplimiento

- Tramo de incumplimiento grave

Penalizacion aplicable

Numero de peticiones totales
de la prioridad (i)
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Area de Aplicaciones Informéticas

Tramos para ANS consultas de prioridad 2:

Peso:

8

85%

Tramo de cumplimiento

80%

Tramo de atencion

85%

- Tramo de incumplimiento grave

Tramo de incumplimiento

Penalizacion aplicable

Tramos para ANS consultas de prioridad 3:

Peso:

3

80%

Tramo de cumplimiento

75%

Tramo de atencion

70%

Tramo de incumplimiento

- Tramo de incumplimiento grave

Penalizacion aplicable

Fecha
05/07/2020

Version

A4
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Area de Aplicaciones Informaticas
ANS INCIDENCIAS
Prioridad tiempo
Consulta Descripcién de la incidencia resoluc ién
1 Urgente 8h
2 Preferente 16h
3 Normal 24h

Descripcion ANS: Porcentaje de incidencias que han sido respondidas dentro de plazo

acordado

Célculo ANS:

%O0btenido para Prioridad (1) = 100 x| 1 —

Donde:
(1) = los diferentes niveles de priondad.

Nimero de incidencias de la
prioridad (i) que no cumplen

tiempo de resolucion

Tramos para ANS incidencias de prioridad 1:

Peso: 14

95% | Tramo de cumplimiento

90% | Tramo de atencion

80% | Tramo de incumplimiento

- Tramo de incumplimiento grave

Penalizacion aplicable

Tramos para ANS incidencias de prioridad 2:

Peso: 8

85% | Tramo de cumplimiento

80% | Tramo de atencion

85% | Tramo de incumplimiento

Penalizacion aplicable

Numero de incidencias totales
de la prioridad (1)
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- Tramo de incumplimiento grave

Tramos para ANS incidencias de prioridad 3:

Peso:

3

80%

Tramo de cumplimiento

75%

Tramo de atencion

70%

- Tramo de incumplimiento grave

Tramo de incumplimiento

Penalizacion aplicable

ANS DISPONIBILIDAD

Descripcion ANS: Disponibilidad del servicio

Célculo ANS:

Peso:

Tramos para ANS disponibilidad:

%Disponibilidad = 100 X | 1 —

50

Suma de todos los tiempos de
resolucion de las incidencias
con afectacion de servicio

12x30x12 (horas)

95%

Tramo de cumplimiento

90%

Tramo de atencién

80%

- Tramo de incumplimiento grave

Tramo de incumplimiento

Penalizacion aplicable
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Area de Aplicaciones Informéticas

El Area de Planificacion, Control y Seguridad,a través de la Oficina de Proyectos, pone a
disposicion de los licitadores que asi lo requieran, a través del enlace

https://www.canaldeisabelsegunda.es/documents/20143/3672224/Metodologia de Gestion de

Proyectos Proyecto vy Servicio.zip

Los siguientes documentos y plantillas de apoyo para la correcta elaboracion del Plan de

Proyecto:

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

- ODP-G-Plan de Gestion del Proyecto varias fases Doc Unico

Este documento serd la plantilla que el licitador deberd 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 presentacion del plan en la plantilla suministrada por CANAL
supondré que la oferta no sea tomada en consideracion en el presente procedimiento de

licitacion.

Los capitulos son los siguientes:

o Introduccion al Plan de Gestion del Proyecto

Propésito
Alcance
Preparacion
Aprobacion
Actualizacion

Periodicidad del control y revisién del Plan

o Introduccion al Proyecto (Descripcion general del Proyecto)

Descripcion general
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Area de Aplicaciones Informéticas

Descripcion del Alcance
Descripcion de la solucion/modelo/herramientas

= Descripcion detallada del modelo y herramientas propuestos y de sus
componentes.
s Entorno tecnol6gico necesario.

Roles y Responsabilidades

0 Planes para cada una de las areas de Gestion

Plan de Gestion del Alcance (Gestion de Cambios) 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 acompafia a este pliego.

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

Plan de Gestion de Costes. La fase 1 se tratara en cuanto a coste como un
proyecto cerrado con un coste también cerrado e independiente.

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 gestion (Proyecto y Servicio). En ésta se incluiran los modelos de Gestion
del ANS, del Servicio, de la Relacion y del Contrato que el licitador propone
segun las directrices contenidas en los sucesivos apartados de este pliego.

Plan de Gestion de la Calidad.

o Cierre del Proyecto

El licitador debera presentar la metodologia prevista para el desarrollo de los trabajos de las
fases de transicion o transferencia, estabilizacién, desarrollo o pleno servicio y, también, para la
devolucidn del servicio, bien por resolucién del contrato en los términos establecidos en el PCAP
o por la finalizacién del mismo.
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El Plan de Proyecto deberd ser ajustado por el adjudicatario, una vez formalizado el contrato,
para su aprobacion por parte de CANAL. Deberd, por tanto, ser aprobado por CANAL antes del

inicio de los trabajos.

El presente documento ha sido aprobado por el procedimiento establecido al efecto en la fecha referida

en el mismo.
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