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CLAUSULA 1°. Introduccion

De conformidad con lo establecido en el Articulo 10 de la Ley 7/2005, de 23 de diciembre, de
Medidas Fiscales y Administrativas (B.O.C.M. N° 311, de 30 de diciembre de 2005), modificada
parcialmente por la Ley 9/2015, de 28 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas
(B.O.C.M. num. 311 de 31 de diciembre de 2015), y posteriormente por el Articulo 26 de la Ley
11/2022, de 21 de diciembre, de Medidas Urgentes para el Impulso de la Actividad Econémica y la
Modernizacién de la Administracion de la Comunidad de Madrid (B.O.C.M. nim. 304 de 22 de
diciembre de 2022), la Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid, (en
adelante la Agencia), se configura como un ente publico de los previstos en el Articulo 6 de la Ley
9/1990, de 8 de noviembre, Reguladora de la Hacienda de la Comunidad de Madrid que,
perteneciendo a la Administracion Institucional de ésta, cuenta con personalidad juridica propia,
plena capacidad juridica y de obrar, y autonomia de gestion.

Segun el referido precepto la Agencia tiene asignada, para el objeto del contrato propuesto, entre
otras funciones (Articulo 10, Apartado Tres):

d) La adquisicion, el disefio, desarrollo, implantacion, mantenimiento, gestion y evolucion de la
infraestructura tecnoldgica, sistemas de informacion y de comunicaciones electrénicas y
seguridad de la informacién de titularidad de la Agencia, asi como la ejecucion de las
actuaciones para su consolidacion y racionalizacion, incluyéndose en particular el puesto de
trabajo, las infraestructuras de almacenamiento, los centros de procesos de datos, incluido el
uso de nubes publicas y privadas de la Comunidad de Madrid y el archivo electrénico unico de
los expedientes y documentos electronicos.

g) Elsoporte y atencion directa al personal empleado sobre los elementos tecnoldgicos puestos a
su disposicion para el desempefio de sus funciones, en especial el puesto de trabajo.

h) El disefio y ejecucién en la Administracion General e Institucional de la Comunidad de Madrid,
de los proyectos de sistemas y tecnologias de la informacion y comunicacion electronica que
dan soporte a su operativa, incluyendo la planificacion, disefo, gestion y operacion de las
tecnologias y sistemas que garanticen el funcionamiento de una Administracion digital.

m) Asesoramiento y asistencia técnica en tecnologias de la informacién y comunicacion
electrdnica.

n) La transferencia tecnolégica y cooperacion en materia de tecnologias de la informacion y la
comunicacion con las Administraciones locales de la Comunidad de Madrid u otras
Administraciones publicas adscritos.

El contrato que antecede a este servicio, “Servicio de Comunicaciones Seguras de la Comunidad
de Madrid”, Exp. Num. ECON/000086/2019, cuya adjudicacion se realiz6 mediante procedimiento
negociado sin publicidad en el afio 2019, lo hizo en un contexto tecnolégico muy diferente, donde
se incluian no sélo los recursos humanos, sino las infraestructuras y aplicaciones necesarias para
dotar de servicios de Red Privada LTE a sedes y vehiculos de la Comunidad de Madrid, asi como
la securizacion de teléfonos maovil del colectivo al que daba servicio el contrato.

El haber desplegado nuevas tecnologias que permiten securizar las comunicaciones y dar servicios
de Red Privada a sedes y vehiculos con otras alternativas ofrecidas por otros contratos de la
Agencia, se hace posible plantear una licitacion por procedimiento abierto.
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En los ultimos afos la Comunidad de Madrid (CM), en colaboraciéon con la Agencia, ha acercado
sus servicios al ciudadano y ha dado respuesta a sus expectativas de acceso a los procedimientos
administrativos por medios telematicos.

En el contexto de transformacion digital, la Administracion autondmica esta apostando por la
utilizacion de las Tecnologias de la Informacion (TIC) para mejorar la eficiencia, agilizar los
procedimientos y mejorar la transparencia y el ahorro.

La pandemia generada por el COVID-19 técnicamente ha supuesto acelerar de manera muy
significativa algunos procesos de adopcion de tecnologias necesarias para el trabajo remoto y en
movilidad, dando paso también al teletrabajo. Con esa aceleracion, se han puesto de manifiesto
nuevas necesidades que es preciso entender y atender para que los usuarios mas criticos puedan
prestar los mejores servicios ante esta nueva situacion.

Los objetivos estratégicos de la Agencia para este contrato se concretan en:

o Prestar el servicio integral y personalizado, con el maximo nivel de calidad en la atencion y
soporte a usuarios de perfil mas critico de la Comunidad de Madrid.

e Alinearse con la transformacion digital de la Comunidad de Madrid y aportar mayor valor al
servicio.

¢ Mantener y mejorar la imagen del servicio por parte de sus usuarios, ampliando el soporte y
evolucionarlo, definiendo nuevos perfiles de usuario en el ambito de gobierno y de servicios
criticos.

e Mejorar la experiencia de los usuarios, estableciendo canales de comunicacion para la recogida
de informacion sobre su experiencia.

e Incorporar mecanismos de innovacién en el servicio que permitan garantizar la evolucion de su
modelo de servicio para adaptarse continuamente a los cambios que se suceden cada vez con
mayor velocidad.

o Ser el punto de referencia en la prestacion de soporte a los servicios de naturaleza critica, en
el seguimiento y resolucién de consultas, peticiones e incidencias.

e Proporcionar material diverso para el correcto funcionamiento del equipamiento utilizado por
los usuarios del servicio y suministrar determinado tipo de equipamiento para los mismos, en
los plazos requeridos.

Estos objetivos estratégicos permiten identificar cambios que giraran en torno a la innovacién en
servicios, procesos y herramientas y en la gestién del cambio, todo ello manteniendo el foco en la
alta calidad del servicio a los usuarios mas criticos de la Comunidad de Madrid y la eficiencia en la
prestacion de los servicios, gracias a las sinergias y eficiencias que se produciran con el uso de las
tecnologias TIC digitales.

Ademas, la Agencia tiene previstos, en estudio y en ejecucion, planes de transformacion en los que
el adjudicatario debera acompanar, aportar conocimiento y participar activamente. Mencionar:

Herramientas

e Personal técnico con equipos moviles y apps que interaccionan directamente con los SSll y con
autenticacion de los técnicos que prestan los servicios.

e Convergencia del modelo de servicio a ITSM y evolucion de los procesos apoyados en FARO.

o Cloud Contact Center para gestiéon de contactos telefonicos.
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e Aplicacion en este tipo de servicios del Esquema Nacional de Seguridad y del Esquema
Nacional de Interoperabilidad.

Procesos y procedimientos

e Convergencia y convivencia con otros servicios de la CM, en especial con el servicio de
Atencion y Soporte a usuarios. Unificacion de gestion de la demanda de todos los usuarios de
perfil critico y alineamiento con areas de Servicios.

¢ Evolucion del modelo de soporte de la Agencia a servicios de diferentes categorias como
Bronce, Plata, Oro y Platino.

Servicio

e Puesto de trabajo digital. Personal o compartido, fijo o mévil, cliente ligero o pesado, periféricos,
movilidad funcional y fisica, comunicaciones méviles y wifi y apps.

e  Evolucion del modelo de reporting: Cuadro de Mando y KPlIs.

e Medicion permanente de la experiencia del usuario en todos sus procesos para la mejora
continua de los servicios prestados.

o Tener la capacidad de responder a cambios bruscos en las necesidades de los usuarios como
la sucedida con la pandemia generada por el COVID-19.

Para contribuir al logro de la satisfaccion de los clientes y usuarios, los servicios requeridos objeto
del presente pliego, deben caracterizarse por los siguientes atributos:

e Calidad en la atencion a través de un modelo de soporte personalizado.

o Maxima agilidad y rapidez en la resolucion.

e Capacidad de anticipacion y de adaptacion a los cambios.

e Mejora continua y aseguramiento de la calidad.

e Liderazgo en la Innovacion con el uso de las TIC.

¢ Acompanamiento permanente al usuario en la adopcién de nuevos servicios y tecnologias.

Ante la necesidad de garantizar la cobertura de las necesidades descritas, y siendo competencia
de la Agencia proporcionar el servicio que se pretende, atendiendo a la especificidad de los servicios
gue constituyen su objeto, y la necesidad de abordar los mismos de manera eficaz y con las
garantias requeridas, procede la contratacion de los servicios y suministros que se describen en el
presente pliego.

CLAUSULA 2°. Objeto

El objeto del contrato es la prestacion del servicio de soporte integral a los equipos humanos que
gestionan los servicios criticos de la Comunidad de Madrid, garantizando la operatividad de los
dispositivos corporativos que utilizan, facilitando sus comunicaciones y comparecencias publicas,
asi como los servicios de intercomunicacion con otros entes, organismos o entidades o sus
correspondientes Centros Estratégicos de Comunicaciones, de conformidad con lo establecido en
el presente pliego de prescripciones técnicas.

Para llevar a cabo el servicio sera preciso definir y desarrollar un perfilado lo mas detallado posible
de los usuarios que forman parte de los puestos de gobierno y sus equipos de apoyo directo y de
los mencionados servicios criticos.
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De igual modo, para facilitar la mejora y la innovacion en el servicio sera necesario contar con
servicios de consultoria y gestion de proyecto que permitan definir la estrategia de transformacion
del servicio y poder llevar a cabo su implantacion paulatina.

Por ultimo, también sera objeto del contrato el suministro de equipamiento diverso no incluido
en otros contratos de suministro de Madrid Digital, para el personal que forma parte del colectivo de
usuarios criticos de la Comunidad de Madrid. Dicho material suele ser, por lo general, pequefo
material (cables de carga y accesorios para dispositivos moéviles) o material de caracteristicas tan
especiales o especificas para el que hacer un contrato de adquisiciéon en grandes cantidades no
tiene sentido por el numero tan reducido de unidades que pueden requerirse a lo largo del tiempo.
Todo ello de conformidad con los requerimientos establecidos en el presente Pliego de
Prescripciones Técnicas.

CLAUSULA 3°. Ambito y Alcance

3°.1 Ambito de prestacion de los servicios

Los servicios de este contrato abarcaran el personal critico que presta servicio en el ambito de las
Consejerias de la Comunidad de Madrid y sus 6rganos dependientes, organismos, agencias y otros
centros a los que la Agencia presta servicios en virtud de las competencias que tiene atribuidas en
la Ley 7/2005, de 23 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas.

En la actualidad, el numero de ubicaciones fisicas donde Madrid Digital presta sus servicios es de
aproximadamente 4.100, teniendo en cuenta que algunas de estas ubicaciones comparten un
mismo edificio, aunque pertenezcan a consejerias distintas. Dentro de las sedes también se
incluyen aquellas de naturaleza movil como, por ejemplo, el Puesto de Mando Avanzado de
Emergencias (PMA) o el equipamiento moévil de transmision de sefales audiovisuales para la
cobertura de actos y eventos publicos.

Los servicios podran prestarse en cualquiera de las ubicaciones de estas sedes y en cualquier punto
geogréfico de la Comunidad de Madrid, donde los usuarios del servicio realicen cualquiera de sus
actividades profesionales, pudiendo incluir sus domicilios desde los que realizan su trabajo en
modalidad de teletrabajo. De manera ocasional o esporadica, podra ser necesario cubrir el servicio
mas alla de la Comunidad de Madrid en el caso del desplazamiento puntual de alguno de los
usuarios fuera de la misma y que requiera algun tipo de soporte.

3°.2 Alcance del servicio

Los servicios de Atencion y Soporte integral a usuarios criticos que se requieren en el presente
Pliego se concretaran en las siguientes actividades:

o Recepcion, registro, atencion, gestion y resolucion de incidencias, consultas, peticiones y
quejas (en adelante, IPC o incidente) relativas al uso, evolucion, provision y deficiencias de
uso y disponibilidad de los servicios TIC y que sean abiertas por el personal identificado
como usuario del servicio.

e Servicios del Centro Estratégico de Comunicaciones.
e Servicios de soporte a Gobierno.
e Servicios de soporte a servicios criticos.

e Servicios audiovisuales y soporte a actos y comunicaciones publicas.
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e Soporte al servicio de videoconferencia de altas prestaciones y su mantenimiento en
perfecto estado de funcionamiento.

e Soporte a puestos de mando avanzado mdviles
o Dotacién de accesorios y repuestos asociados a los dispositivos de los usuarios criticos.

La descripcidon y composicidn de los servicios a ejecutar queda recogida en el Anexo |.- Detalle de
los servicios a prestar del presente pliego, en el que se incluyen las fichas para cada servicio y
las actividades que, como minimo, se deben realizar siempre de acuerdo con los procesos,
procedimientos y protocolos establecidos por la Agencia para la prestacion del servicio. Estas fichas
contienen, entre otros, los siguientes elementos:

e Descripcion del servicio a prestar.

e Alcance y descripcién detallada de las actividades que se deben realizar para la prestacion
del servicio.

¢ Niveles de servicio aplicables.
¢ Perfiles de los recursos necesarios para la prestacion del servicio descrito en la ficha.

Los servicios contemplados dentro del servicio minimo requerido (Cuota Fija) seran prestados en
régimen de exclusividad para la Agencia, de tal forma que no sera posible el uso compartido de los
recursos humanos y los medios técnicos con otros clientes del adjudicatario, salvo aquellos de
naturaleza puntual o esporadica que asi se indiquen.

La prestacion de los servicios se realizara de conformidad con los requerimientos fijados en las
distintas clausulas del presente Pliego y Anexos, siempre de acuerdo a los procedimientos vy
herramientas aprobadas por la Agencia.

Es importante mencionar que en el marco de la prestacion de servicios que Madrid Digital ofrece a
la Comunidad de Madrid, existe un centro de servicios (CAU), con el que habra que interaccionar
tanto a nivel de registro como de seguimiento y resolucién de incidencias, peticiones, consultas y
cualquier otro requerimiento que podran ser escaladas a los grupos de soporte de los servicios
incluidos en el presente pliego.

3°.3 Horario y ubicacion de prestacion del servicio

El adjudicatario debera prestar todos los servicios en régimen de 24x7 dada la naturaleza y criticidad
de los usuarios a los que se presta servicio.

Sera responsabilidad del adjudicatario, la adecuacién del personal adscrito a la ejecucion del
contrato a la evoluciéon futura del servicio, para el cumplimiento de los niveles de servicios
comprometidos.

El adjudicatario debe cubrir igualmente el servicio en aquellas fiestas locales en las que sea dia
laborable para cualquiera de los centros contemplados dentro del ambito de prestacion de los
servicios. La adecuacion de los recursos a los horarios de prestacién de los servicios debera
responder a las demandas del servicio en cada momento.

El Servicio sera realizado tanto de manera presencial como en remoto. El equipo adscrito a la
ejecucion de los trabajos se ubicara fisicamente en las dependencias de la Comunidad de Madrid,
en la medida de lo posible, existiendo la posibilidad de ubicarse en las oficinas o dependencias del
propio adjudicatario, segun necesidades del servicio, con independencia de que cualquiera de los
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integrantes del servicio deba desplazarse a alguna de las dependencias adscritas a la Comunidad
de Madrid o en las que esta Comunidad Auténoma preste servicios.

3°.4 Usuarios y Componentes del Servicio

3°.4.1 Perfil de usuarios

El adjudicatario debera atender inicialmente, de forma integral y personalizada, a los diferentes tipos
de perfiles de usuarios que utilizan los servicios TIC que pone a su disposicion la Agencia. Estos
usuarios se dividen inicialmente en dos grandes grupos o perfiles:

Perfiles de Gobierno y Altos Cargos:

Presidente
Consejo de Gobierno formado por los Consejeros de la Comunidad de Madrid.
Viceconsejeros
Secretarios Generales Técnicos y directores generales
Jefes de Gabinete
Jefes de Prensa
Jefes de Protocolo
Personal de Asistencia Directa a Consejo de Gobierno.
Directores de area nombrados por Consejo de Gobierno.
Gerentes de organismos y de Hospitales.
Organos Judiciales:

o Presidente y fiscal jefe Audiencia Provincial

o Juez decano de los juzgados de Madrid.

o Presidente, Fiscal Jefe, Secretario de Gobierno y Presidente sala de lo social del
TSJ.

Presidente, Vicepresidente, Consejeros y Secretario General de la Camara de Cuentas.
Miembros de la Secretaria del Presidente, Consejeros y Viceconsejeros.
Gabinete de asesores directos de Presidencia y Consejeros.

Otros usuarios especiales que no estén recogidos anteriormente y que puedan afiadirse
segun las necesidades del servicio.

Perfiles de Usuarios Criticos y pertenecientes a colectivos especiales:

Jueces, magistrados y fiscales.
Subdirectores Generales.

Servicio de Juzgados de Guardia.
Servicios de Emergencia: Bomberos, 112.

Letrados de la Administracion de Justicia y de la Abogacia de la Comunidad de Madrid.
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e Directivos de Hospitales y centros de Politicas Sociales (Residencias).

e Interventores.

e Jefes de Division, Area y Servicio de las Direcciones de Area Territorial de Educacion.
e Gabinete de asesores directos de Viceconsejeros y Secretarios Generales Técnicos.
e Consejo de Direccién de Madrid Digital.

e Otros usuarios y colectivos especiales que no estén recogidos anteriormente y que puedan
afiadirse segun las necesidades del servicio.

La atencién y soporte se prestara segun la forma y procedimientos que estén establecidos por la
Agencia para cada uno de ellos y deberan ser mantenidos, desarrollados y evolucionados por el
Adjudicatario.

Para ambos colectivos existira su correspondiente base de datos que contendra los usuarios a los
que se presta soporte desde ambos grupos (Soporte a Gobierno y Soporte a Servicios Criticos).
Dichas bases de datos podran evolucionar segun las demandas del servicio.

3°.4.2 Componentes del Servicio

Los servicios a prestar por parte del adjudicatario son, en resumen, los definidos en el apartado
Alcance del servicio del presente pliego, pero su criticidad en la atencion y soporte también puede
variar en funcion de distintos parametros como estacionalidad (cambios de gobierno, campanas
especiales, etc), retransmision de actos en directo a medios de comunicacion, usuarios a prestar
soporte personalizado, centros o servicios de consejeria estratégicos, movilizacion de puestos de
mando avanzados moviles, etc.

El servicio operara en mayor o menor medida sobre infraestructuras fisicas y légicas segun lo
definido en las fichas detalladas de los servicios del Anexo I.- Detalle de los servicios a prestar y
segun la naturaleza de las intervenciones necesarias para el restablecimiento del servicio al usuario.
Para cumplir con el objeto del presente contrato debera velar por el mantenimiento de las
infraestructuras fisicas y l6gicas necesarias para garantizar los servicios prestados a los usuarios,
escalando cualquier anomalia detectada a la Agencia.

Estas infraestructuras estan compuestas entre otras de:

e Puesto de Trabajo que comprende los equipos informaticos (PC, portatil, Macintosh,
Workstation, tabletas, Smartphone) puestos a disposicion del usuario, y que esta compuesto
por hardware y software base, asi como un conjunto de programas informaticos propios o de
terceros, homologados y/o habilitados por la Agencia, acompafiado de diferentes periféricos
segun el perfil de los usuarios.

e Equipos de Impresiéon / Escaneado que complementan las funcionalidades del puesto de
trabajo y pueden estar conectados en local o en red cableada o inalambrica, tales como
impresoras, equipos multifuncién, escaneres, discos externos, etc.

e Equipos de Comunicaciones: Infraestructura que comunica el puesto de trabajo informatico
como punto de acceso a los Sistemas de Informacion y servicios ofrecidos por la Comunidad
de Madrid, tales como cableado estructurado, armarios de parcheo, switches, LAN, puntos de
acceso WIFI, etc.
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o Salas Técnicas. Ubicaciones de diverso tamafo, nivel de seguridad y condiciones de entorno
que alojan infraestructuras de comunicaciones y/o servidores u otro tipo de equipamiento.
Dichas salas pueden disponer de infraestructura dotada por la Agencia para garantizar la
correcta operatividad de estos (SAl o UPS, climatizacion, magnetotérmicos o diferenciales
eléctricos, etc.).

e Equipamiento Audiovisual. En los Servicios Audiovisuales, se dispone de un equipamiento
audiovisual definido en las Fichas de Servicio que en gran medida se compone de:

o Camaras, micréfonos, mesas de audio, mesas de video, visualizadores de documentos,
etc.

o Videoconferencia: televisores, webcams, micréfonos y otros componentes.

o Actos, Eventos y Salas Audiovisuales: pantallas led, televisores, proyectores,
amplificadores, matrices de conmutacion, repartidores de medios,
reproductores/grabadores, camaras, altavoces, micréfonos, etc.

CLAUSULA 4°. Modelo de prestacion de los Servicios

Los servicios recogidos al amparo del presente pliego se encuadran dentro de la estructura basada
en diferentes niveles de soporte (Nivel 1, Nivel 2 y Nivel 3), agrupados en dos grandes canales de
demanda (Canal Cliente y Canal Usuario).

El modelo mencionado se integra en el siguiente esquema:

CANAL USUARIO

Perfiles Usuario

Usuarios Perfiles

S—— Usuarios Perfiles Bronce Hausros
S | Perfiles Plata Oro/Platino
a Clientes de MD

Teléfono, Fax, e-mail, Web, Chat... Teléfono, e-mail, App

Q@{j
Servicio integral

Personalizado
Soporte

e ey Intervencién Rapida Personalizado

Personalizada On-Site S
ONSs, | ONs, On-Site N,

Perfiles Plata

Areas Proveedoras
Perfiles Bronce de MD i

Herramientas

Figura 1: Esquema Modelo prestacién de Servicios

4°.1 Canal cliente

Los usuarios de este canal de demanda seran las areas de cliente de la Agencia. Estas areas son
el interlocutor con el cliente y recogen sus necesidades en lo relativo al servicio. Las necesidades
relacionadas con los usuarios de perfiles plata y Oro/Platino que lleguen a las areas de Servicios,
deberan ser analizadas y en su caso, canalizadas a las areas de Soporte Integral a Gobierno y
Servicios Criticos. Cuando las necesidades lleguen directamente a las areas de soporte a Gobierno
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y a Servicios Criticos, se comunicaran a las areas de servicio para mejorar la coordinacion y evitar
entradas duplicadas.

Dentro del canal cliente, los servicios que se pueden prestar a las areas de cliente se recogen en
tres grandes grupos:

e Dotaciones. Dentro de este apartado se recoge la distribucion, instalacion y configuracion del
equipamiento que la Agencia proporciona a los usuarios de perfiles plata, oro y platino (PCs,
Periféricos, Terminales telefénicos IP u otro equipamiento informatico).

e Implantaciones. Dentro de este apartado se incluyen las tareas y actividades necesarias para
la implantacion de nuevas actividades o sistemas en el servicio continuo que afecten a los
usuarios de perfiles plata, oro y platino.

o Despliegue de Proyectos. Esta actividad contempla la prestaciéon de servicios planificados de
despliegue de Hardware y/o Software a nivel masivo en el marco de un proyecto dentro de la
Agencia. En aquellas actuaciones que afecten a los usuarios de perfiles plata, oro y platino, se
coordinaran las mismas con las areas de soporte a Gobierno o Servicios Criticos.

En definitiva, los servicios de soporte a gobierno y servicios criticos, colaboraran en estas tareas
siempre que sean necesarias y afecten a usuarios y servicios de perfiles plata, oro y platino,
incluidos en el presente contrato y que requieren niveles de respuesta muy exigentes por parte de
la Agencia. Para ello se actuara en coordinacion con las areas de servicio de la Agencia y con el
resto de las areas proveedoras de la agencia (Comunicaciones, Sistemas, Puesto de Trabajo
Digital, Gestion de Aplicaciones, etc.), en la medida en que se encuentren implicadas en los
servicios recogidos en este apartado.

4°.2 Canal usuario

Los usuarios de este canal de demanda son los descritos en la clausula anterior y disponen de
canales diferenciados en funcién de su perfil y segun lo recogido en la figura 1.

Para la correcta prestacion de los servicios del canal de usuario, se sigue una estructura basada en
niveles de servicio:

4°.2.1 Nivel 1

Dentro del nivel 1 de atencion y soporte (N1), existe un Centro de Servicios (que no es parte del
presente contrato, pero con el que debera existir la maxima coordinacién) que presta servicios de
atencioén y soporte a los usuarios de perfiles bronce y que se divide en diferentes “front-service” o
“pilotos” que en funcion de la distinta problematica de los diversos colectivos de usuarios exigira un
determinado grado de especializacion, de tal forma que se establecen en grupos de atencion (de
ClacCn).

A este mismo nivel, existen grupos de atencién y soporte para los usuarios de perfiles plata, oro y
platino. Estos grupos realizaran las tareas de registro y solucion de incidencias, peticiones y
consultas, en adelante IPCs con el objetivo de solucionarlas en el primer contacto, para lo que se
precisa un nivel de conocimiento y de respuesta acorde al colectivo de usuarios al que prestan los
servicios. Los incidentes se gestionaran de manera centralizada y, en caso necesario y que sea
posible, se conectaran remotamente al equipo del usuario. En caso de no ser un incidente de primer
nivel, se realizara la resolucion del mismo a los niveles de soporte mas especializados

Es responsabilidad de este nivel realizar el seguimiento extremo a extremo de los incidentes de los
usuarios, consiguiendo que todas las IPCs se resuelvan correctamente en tiempo y forma.
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Para un mayor detalle puede accederse al apartado Ficha de Servicio de CEC.
4°.2.2 Nivel 2

A este nivel se traspasan los incidentes técnicos que no son solucionables por el nivel 1 para su
resolucion remota o presencial con la agilidad e inmediatez que requiera cada caso.

4°.2.3 Nivel 3

A este nivel se escalan los incidentes segun la distribucion de competencias de los servicios técnicos
especializados. Estos incidentes se gestionan dentro de areas técnicas fuera del alcance del
presente contrato, pero con un seguimiento estrecho de los mismos hasta su resolucion.

4°3 Criticidad de los Servicios y de los Incidentes

Todos los usuarios del servicio son de un perfil critico, por lo que todos los incidentes abiertos por
los mismos se consideraran criticos, salvo que se indique lo contrario en su tipificacion.

CLAUSULA 5°. Organizacién del Equipo prestador del Servicio

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

Los servicios requeridos en el presente pliego seran prestados por personal adscrito por el
adjudicatario a la ejecucion del contrato.

El personal prestador podra estar ubicado en las instalaciones de la empresa que resulte
adjudicataria, o bien en sedes de la Comunidad de Madrid, en funcién de la distribucion que indique
la Agencia por necesidades propias de los servicios. También podran prestar servicios en modalidad
de teletrabajo en funcién de los requerimientos del servicio.

El adjudicatario debera disponer en exclusiva para el servicio minimo requerido del equipo base
adecuado para la prestacion de los servicios objeto del contrato, y estos prestaran su servicio a
tiempo completo.

Todos los gastos ocasionados por cualquier motivo, y en particular por los desplazamientos y
estancias del personal del adjudicatario durante el cumplimento del contrato, seran por cuenta del
adjudicatario.

Todos los gastos de seleccion, contratacion y formacion del personal del adjudicatario durante la
ejecucion del contrato seran por cuenta del adjudicatario.

Durante todo el plazo de ejecucion, el adjudicatario debera mantener los niveles de calidad del
servicio objeto del contrato. Consecuentemente debera instrumentar los servicios de suplencia que
estime oportunos a los efectos de ocasionar el minimo impacto en la prestacion del servicio.

5°.1 Organizacién

La organizacion del servicio se compondra inicialmente de la siguiente estructura y contara con los
recursos necesarios para la prestacion adecuada conforme a los Niveles de Servicio (ANS) y como
minimo, en todo caso, con los siguientes recursos:

- Equipo de gobierno del Servicio compuesto por:
e Responsable del Servicio (RSER).

¢ Dos Responsables Operativos de Servicios (ROSER).
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Cada integrante del equipo de gobierno debera tener identificada una persona, para
desempenar sus funciones durante sus ausencias

- Equipo base, especializado por servicio, sujeto a rotacion planificada.

A continuacion, se describe de forma esquematica, cual sera la organizacion inicial que se requiere
para la correcta prestacion de los servicios y los niveles de interlocucién, cuyos roles y perfiles
podemos encontrar en los apartados siguientes. Esta organizacion podra modificarse de comuin
acuerdo entre el contratista y la Agencia a lo largo de la vida del contrato para una mejor adecuacion
a la evolucion futura del servicio.

DIRECTOR AGENCIA DIRECTOR CUENTA

DC
AREA DE SOPORTE A AREA DE SOPORTE A RESPONSABLE SERVICIO
GOBIERNO SERVICIOS CRITICOS RSER
UNIDAD SIAC UNIDAD UNIR ROSER GOBIERNO ROS(IE:;?I?E;ISCIOS
Ec%:télgo Ecsl,%lzo EQUIPO UNIR

Figura 2: Modelo de Organizacion e Interlocucion

5°.2 Roles del personal del equipo prestador de los servicios

Dentro de este apartado se recogen las diferentes actividades a realizar, conocimientos,
competencias y los roles que desempenan los diferentes miembros del Equipo de Gobierno del
Servicio, y del Equipo Base y, como tal, esta sujeto a las mismas consideraciones.

5°.2.1 Responsable del Servicio

El adjudicatario designara un Director de Cuenta (DC) y un responsable del Servicio (RSER)
ante la agencia, que seran personas distintas a los miembros del equipo adscritos a la ejecucion del
servicio. Tanto el Director de Cuenta como el Responsable del Servicio, y en especial este ultimo,
se encontraran en permanente contacto con el personal que la direccion de la agencia designe,
segun el modelo de organizacién definido en el presente pliego.

El adjudicatario, a través del Responsable del Servicio y con la periodicidad que determine la
Agencia, informara sobre el estado de ejecucion del contrato y, en su caso, sobre las incidencias
producidas (Ver Clausula de Gobierno del Contrato). Este Responsable del Servicio con el apoyo
de los Responsables Operativos de Servicios realizara, entre otras, las siguientes tareas:

+ Coordinar el apoyo técnico y la formacion necesaria que el adjudicatario proporcionara al equipo
humano que preste los servicios objeto del contrato, en todas aquellas materias que sean
necesarias para el perfecto desempefio de los mismos. Toda la formaciéon que necesite el
equipo humano para la adecuada prestacion del servicio sera por cuenta del adjudicatario.
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»  Comunicar al personal adscrito por el adjudicatario a la ejecucion del contrato, las instrucciones
sobre el trabajo a realizar, en base a las especificaciones recogidas en el presente pliego y las
que la Agencia determine, para la mejor prestacion del servicio y adecuacioén continua a la
evolucion de las necesidades generales del servicio.

*  Supervisar y controlar los trabajos realizados por el equipo prestador de los servicios objeto del
contrato.

* Mensualmente, elaborar una memoria sobre el estado de ejecucion del contrato y, en su caso,
sobre las incidencias producidas, asi como las recomendaciones de mejora en materia de
calidad, metodologia, procedimientos, etc. que redunden en la mayor eficacia del servicio, que
se presentaran a los comités de seguimiento periédicos

5°.2.2 Responsables Operativos de Servicios

Los Responsables Operativos de Servicios (ROSER) dependen funcionalmente del Responsable
del Servicio y son los responsables de gestionar los servicios asignados en su ambito de
competencia.

Se distinguen inicialmente dos ambitos: Soporte a Servicios Criticos y Soporte a Gobierno.

El rol del ROSER no puede compartirse con otros, es decir, debe existir un ROSER para cada
ambito.

e ElResponsable del Servicio de Soporte a Gobierno se encargara de gestionar los servicios
del Centro Estratégico de Comunicaciones y de Soporte Integral a perfiles ejecutivos (Oro-
Platino) conocido como SIAC, recogidos en el apartado Fichas de Servicio del Centro de
Servicios.

e ElResponsable del Servicio de Soporte a Servicios Criticos se encargara de gestionar los
servicios de Soporte Integral para usuarios criticos recogidos en el apartado Fichas de
Servicio de Soporte Técnico.

Funcionalmente los dos responsables citados dependeran del Responsable del Servicio y deberan
cumplir con los siguientes conocimientos y competencias:

Conocimientos

Conocer en profundidad el modelo de prestacion del servicio, la calidad con la que se debe prestar,
el cliente, los protocolos y procedimientos, las herramientas que soportan el servicio y los ANS de
los servicios que estan dentro de su ambito de competencia.

Competencias relativas al equipo y la comunicacion
o Capacidad de comunicacién y liderazgo de grupo.

o Definir y asegurar el cumplimiento de las competencias asignadas al equipo de trabajo que
es de su responsabilidad.

e Gestionar la rotacion planificada y no planificada de su equipo de trabajo, haciéndose
responsable de la incorporacion de nuevos miembros al equipo (conocimiento, recursos
necesarios, etc.) garantizando que los niveles de calidad de servicio definidos no se vean
afectados.

Exp.: ECON/000150/2021 Pé&gina 15 de 80

sonsassanssisszsinoon ININNNNAININ
: 1037859675587262497091

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



@ madriddigi

Comunidad | CONSEJERIA DE ADMINISTRACION
de Madrid | LOCAL Y DIGITALIZACION

Garantizar el conocimiento del equipo prestador dentro su ambito de responsabilidad;
asegurar que su equipo de trabajo posee los conocimientos que precisan para prestar el
servicio en los términos establecidos.

Detectar las necesidades formativas del personal a su cargo y velar porque se lleven a cabo
las acciones necesarias para corregir las deficiencias detectadas hasta su completa
resolucion.

Gestionar, liderar y garantizar la formacién a su equipo de trabajo. Debera tener y mantener
un gran conocimiento de la dinamica de su equipo y ser proactivo a la hora de implantar
mejoras en el servicio y realizar el seguimiento de las mismas.

Coordinar/se con sus homoélogos en la prestacion de los servicios que afecten a varios
grupos, previa aprobacion de la Agencia si modifica los procedimientos establecidos.

Asegurar el adecuado dimensionamiento del equipo y el acceso de los recursos a la
infraestructura fisica y légica que necesitan para la prestacion del servicio en los términos
indicados en el Pliego.

Garantizar que el equipo hace uso de las herramientas disponibles para prestar el servicio,
haciendo especial hincapié en la Gestién del conocimiento, y que cada miembro del equipo
se responsabilice de mantenerla actualizada registrando la nueva informacion susceptible
de generar conocimiento, asi como de consultar los datos disponibles para la prestacién del
servicio, informando al responsable correspondiente cuando la informacién no se encuentre
o esté desactualizada.

Facilitar la comunicacion, tanto con el equipo de trabajo que es de su responsabilidad como
con sus homologos en el servicio. Establecer comunicacion continua con su homologo en la
Agencia en los términos acordados entre ambas partes priorizando la informacién de
cualquier cambio a realizar en el servicio que impacte o pueda impactar en el usuario y/o la
seguridad.

Responsable de asegurar la calidad del desempefio del equipo a su cargo.

Competencias relativas al servicio

Asegurar la ejecucion del servicio en los términos definidos en el Pliego dentro de su ambito
de competencia. Conocer en detalle el servicio al que esta asignado, manteniendo en todo
momento el conocimiento del mismo.

Definicion de acciones, tanto proactivas como reactivas, con el fin de que se cumplan los
niveles de calidad establecidos en el contrato dentro de su ambito de competencia. Estas
acciones deberan estar validadas por la Agencia antes de su puesta en marcha. El
adjudicatario debera aportar la informacion que necesite la Agencia para la toma de decision.

Responsable del cumplimiento de ANS de los servicios a su cargo, garantizando el
cumplimiento de los mismos y comunicando a los responsables de la Agencia las
desviaciones que se produzcan en los mismos en el plazo acordado, indicando los motivos
de la desviacion, el impacto en el servicio y las posibles acciones proactivas o reactivas para
normalizar la situacion.

Responsable de detectar, definir y proponer acciones de mejora, bien correctivas para
corregir los incumplimientos de los niveles de servicio, o bien proactivas para mejorar el
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servicio prestado (en herramientas, servicios o componentes del equipo), incluyendo, el
analisis del tiempo que lleva implantarlas, las métricas para medir la efectividad, el impacto
en servicio y el riesgo de las mismas, de los servicios en los que son responsables. Estas
acciones deberan estar validadas por la Agencia antes de su puesta en marcha.

¢ Planificar, priorizar y asegurar la correcta ejecucion de las acciones de mejora que se
han detectado y propuesto para mejorar el servicio prestado, en el plazo establecido y con
la calidad acordada, siempre y cuando hayan sido aprobadas por la Agencia.

e Gestionar la elaboracion de informes en el tiempo, forma y contenido acordados con la
Agencia en su ambito de actuacion, velando porque se realice un analisis adecuado de los
datos.

e Organizar la actividad del Grupo de Servicios que es de su competencia organizando el
servicio, la disponibilidad de los recursos necesarios, asegurando su adecuada interrelacién
y el desempefo prestado por cada miembro del equipo.

e Participar en los Comités de Seguimiento Operativos y en el Comité de Seguimiento del
Contrato.

e Asistir a las reuniones de seguimiento con la Agencia.

e Asegurar y garantizar el cumplimiento de las competencias asignadas a su grupo. Para ello,
es necesario que tenga un conocimiento profundo del servicio, del cliente, del modelo de
prestacion, de los protocolos y procedimientos, de las herramientas que soportan el servicio
y de los ANSs de los servicios que estan bajo su responsabilidad.

e Deteccion y seguimiento de los incidentes de seguridad detectados, asi como velar porque
su equipo cumpla con las medidas de seguridad y de proteccién de datos necesarias para
la prestacion de los servicios.

e Supervisar la operativa de los servicios que tiene asignados; proponer herramientas o
mejoras en los procesos a la Agencia que incrementen y mejoren la experiencia de los
usuarios.

e En caso de que los perfiles no cumplan con estos requerimientos, el adjudicatario debera
proponer un plan para su adecuacion y en caso de que no se cumpla, se debera establecer
un plan de sustitucién.

5°.2.3 Equipo Base (EB)

Se define como equipo base en el ambito de este pliego al personal que el adjudicatario debe
mantener como minimo en el servicio y que estara sujeto a control de rotacion y a verificacion de
su asignacion al servicio por los medios que la Agencia determine.

La Agencia considera un factor clave para el éxito del servicio la adecuada gestion del
conocimiento residente en los prestadores del servicio; se considera por tanto, esencial, que el
adjudicatario incorpore y mantenga un equipo de trabajo que garantice la prestacion del servicio en
los términos definidos en el presente Pliego, o que supone una permanencia del conocimiento a lo
largo de la duracion del contrato, tanto del conocimiento traspasado inicialmente, como del adquirido
durante la prestacion de los servicios.

Otro factor clave, es la confidencialidad a todos los niveles, tanto en lo relativo al colectivo de
usuarios a los que se presta soporte, como a la informacién requerida para la prestacion del servicio.
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Dadas las caracteristicas y el alto grado de confidencialidad que requieren los servicios a prestar y
al colectivo de usuarios objeto de los mismos, todo el personal que el adjudicatario adscriba a
la ejecucion del contrato, y con caracter previo a su incorporacion al mismo, suscribira un
Documento de Compromiso, segun modelo que se adjunta como Anexo IV al presente pliego.

El adjudicatario queda obligado a facilitar a la Agencia copia de cada uno de los documentos
suscritos. La no suscripcion de los compromisos referidos o el incumplimiento de los mismos
facultara a la Agencia para instar la sustitucién del personal afectado.

El equipo Base esta formado por el equipo minimo prestador de los servicios identificado en cada
uno de ellos como Equipo Base (apartado Dimensionamiento del Equipo Prestador del
Servicio).

Este equipo debe garantizar el nivel de especializacién requerido para cada tipologia de servicios.

5°.2.3.1 Aumento o disminucion del Equipo Base

La capacidad minima exigida se considera la minima indispensable para prestar con garantias el
servicio demandado desde el inicio del contrato. Esta capacidad podra necesitar ajustes evolutivos
a lo largo de la vida del contrato, principalmente debido a:

e Adecuacion a la demanda de servicios requeridos por el negocio (variacion de actividad).

e Desviaciones sobre los niveles de servicio previstos y sobre la experiencia de los usuarios
de los servicios.

El equipo base podra aumentar o disminuir para adecuarse al cumplimiento de los Acuerdos de
Nivel de Servicio (ANS), tramitandose la modificaciéon del contrato en ese caso, segun se indica en
el Pliego de Clausulas Administrativas

5°.2.3.2 Control del dimensionamiento del Equipo Base
La Agencia podra comprobar en cualquier momento que los miembros del equipo base por servicio
y perfil estan dimensionados y prestando servicio en los términos indicados en el Pliego.

5°.3 Perfiles de los diferentes miembros del equipo

De cara a asegurar la adecuacién de los miembros del equipo base el adjudicatario aportara en los
plazos establecidos y, en cualquier momento, durante el periodo de ejecucion del contrato, la
documentacion que la Agencia considere suficiente para acreditar la formacion, conocimientos y/o
experiencia profesional de este equipo, qgue como minimo cumplira los requisitos fijados en la tabla
gue sigue a continuacion.

La Agencia se reserva el derecho de inspeccion de estos extremos. En todos los perfiles, el licitador
velara por que sus cualificaciones sean las adecuadas y se actualicen para la prestacion de los
servicios objeto del contrato a lo largo de toda su ejecucion.

FORMACION Y EXPERIENCIA MiNIMA REQUERIDA A CADA

PERFIL MIEMBRO DEL EQUIPO

* Titulacién Universitaria de Grado (preferiblemente en tecnologia, Informatica o
Telecomunicaciones).

* Experiencia minima de 1 afio en este tipo de servicios como Responsable de
Grupo de Servicios y con mas de 3 afios como técnico de Soporte en los Servicios
recogidos en el presente pliego.

Responsable
ROSER operativo de

Servicios
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PERFIL

FORMACION Y EXPERIENCIA MiNIMA REQUERIDA A CADA
MIEMBRO DEL EQUIPO

* Conocimiento y experiencia en cuadros de mando y sistemas de reporting, como
por ejemplo Power BI.

* Conocimientos y experiencia en herramientas de atenciéon y soporte,
preferiblemente de gestion de Incidentes como ARS de Remedy y web de soporte.

* Conocimientos de medicién y seguimiento de Acuerdos de Nivel de Servicio.

* Conocimientos y experiencia en la utilizacion de las herramientas de Microsoft
Office nivel avanzado.

* Conocimientos en experiencia de usuario mediante encuestas de satisfaccion.
* Conocimientos y experiencia en ITIL.
* Formacion en materia de legislacion sobre proteccion de datos personales (1).

Coordinador de

* Titulacion de Técnico (Grado Medio) o similar (preferiblemente en ambito de las
TIC).

* Experiencia minima de 2 afios como agente en Servicios de Atencion telefénica

CCEC operaciones CEC | €N gabinetes de comunicaciones de naturaleza similar al recogido en el presente
pliego.
* Formacion acreditada en Atencion al Cliente.
* Formacion en materia de legislacion sobre proteccion de datos personales (1).
* Titulacion de Técnico (Grado Medio) o similar (preferiblemente en ambito de las
TIC).

AGT Agente Telefénico | « Experiencia minima de 2 afios como agente en Servicios de Atencién
Avanzado telefonica.
* Formacion acreditada en Atencion al Cliente.
* Formacion en materia de legislacién sobre proteccion de datos personales (1).
* Titulacién de Técnico (Grado Superior) o similar (preferiblemente en ambito de
las TIC) y
* Experiencia minima de 1 afio como técnico, dando soporte a Infraestructuras,
puestos de Trabajo, equipamiento de comunicaciones LAN y Sistemas de
Informacion.
O bien:
* Titulacion de Técnico (Grado Medio) o similar (preferiblemente en ambito de las
TIC)
* Experiencia minima de 2 afios como técnico, dando soporte a Infraestructuras,
puestos de Trabajo, equipamiento de comunicaciones LAN y Sistemas de
Informacion.
Técnico
TESAV Especialista de * Conocimientos y experiencia en la utilizaciéon de las herramientas de Microsoft
Soporte Office nivel avanzado.

* Conocimientos en la gestion de equipos LAN

* Conocimiento técnico dando soporte a Infraestructuras y herramientas
audiovisuales, camaras de video, software, vmix, zoom, teams.

* Conocimientos en Video Streaming: “Protocolos, RTMP, RSTP, SRT, NDI
* Conocimientos en el soporte hardware en PC’s, impresoras y periféricos

* Experiencia en Soporte técnico Windows: Plataformado de PCs; solucién de
incidencias, configuracion de red y aplicaciones; dominio de herramientas
ofimaticas (Microsoft Office / Office 365) y correo Exchange, Java VM.

* Experiencia en Soporte técnico movilidad y gestién de incidencias en iOS y
Android, configuracién, traspaso de informacion, solucion de problemas,
magquetacion.

* Experiencia en Soporte a eventos: conocimientos audiovisuales (conexiones de
video y audio).
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PERFIL FORMACION Y EXPERIENCIA MINIMA REQUERIDA A CADA
MIEMBRO DEL EQUIPO
* Conocimiento de herramientas de ticketing como Remedy (o similar).
* Conocimientos de herramientas de conexion en remoto.
* Conocimiento de herramientas de videoconferencia.
* Conocimiento de herramientas de produccién de videos (VMIX es la que se utiliza
en el servicio) y manejo de camaras de video para la realizacién de streaming.
* Conocimientos de Hardware: Video camaras, Logitech Groups camaras ip — PTZ
* Formacién en materia de legislacion sobre proteccién de datos personales (1).
* Titulacion de Técnico (Grado Medio) o similar.
Técnico * Experiencia minima de 2 afios en el ambito de las TIC.
Documentalistay | * Conocimientos de herramientas ofimaticas, especialmente Office 365 y Power-
TAD Bl
de Soporte
Administrativo * Conocimientos a nivel de usuario de SAP.
* Conocimientos a nivel de usuario de ARS Remedy.
* Formacién en materia de legislacion sobre protecciéon de datos personales (1).
* Titulaciéon de Técnico (Grado Superior) o similar (preferiblemente en ambito de
audiovisuales) y
* Experiencia minima de 1 afio como técnico, dando soporte a Infraestructuras, y
servicios audiovisuales.
O bien:
* Titulacion de Técnico (Grado Medio) o similar (preferiblemente en ambito de
audiovisuales) y
* Experiencia minima de 2 afilos como técnico, dando soporte a Infraestructuras, y
servicios audiovisuales.
* Conocimientos a nivel de usuario de ARS Remedy
Técnico * Conocimiento en herramientas ofimaticas.
TEEM Especialista en . . ., ) . . . .
Eventos * Conocimiento en instalacion, configuracion y manejo de sistemas de megafonia
Multimedia * Conocimiento en instalacion, configuracion y manejo de mesas de sonido
analdgicas y digitales.
* Conocimiento en instalacién y manejo de equipos de distribuciéon y captura de
imagen
* Conocimientos en instalacion de pantallas led, video Wall y led Wall
* Conocimientos en instalacion, configuracion y manejo de equipos de
videoconferencias de altas prestaciones.
* Conocimiento en instalacion, puesta en marcha y mantenimiento de salas
videocolaborativas.
* Conocimientos avanzados de software de Produccién: vMix, OBS, Wirecast,
Software de codificacion
* Formacion en materia de legislacion sobre proteccion de datos personales (1).
* Titulacién Universitaria de Grado (preferiblemente en tecnologia, Informatica o
Telecomunicaciones).
* Experiencia minima de 5 afios en consultoria, de los que al menos 3 afos estén
relacionados con servicios objeto del contrato.
CON Consultor de * Conocimiento y experiencia en cuadros de mando y sistemas de reporting.
Servicios * Conocimientos y experiencia en herramientas de atenciéon y soporte,
preferiblemente de gestion de Incidentes como ARS de Remedy y web de soporte.
* Conocimientos de medicion y seguimiento de Acuerdos de Nivel se Servicio.
* Conocimientos y experiencia en la utilizacion de las herramientas de Microsoft
Office a nivel avanzado.
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FORMACION Y EXPERIENCIA MiNIMA REQUERIDA A CADA

PERFIL
MIEMBRO DEL EQUIPO
* Conocimientos en experiencia de usuario.
* Conocimientos y experiencia en ITIL.
* Formacion en materia de legislacion sobre proteccion de datos personales (1).
* Titulacién de Técnico Superior (preferiblemente en el ambito de las Tecnologias
de
la Informacion y las Telecomunicaciones (TIC)).
* Experiencia minima de 3 afios en definicion de requisitos, analisis funcionales y
planes de pruebas de aplicaciones.
* Conocimientos de ITIL Foundations.
* Conocimiento y experiencia en cuadros de mando y sistemas de reporting.
* Conocimientos y experiencia en herramientas de atencién y soporte,
. preferiblemente
ASER Analsta de de gestion de Incident ARS de Remed bd rt
Servicios e gestion de Incidentes como e Remedy y web de soporte.

* Conocimientos de herramientas de atencion y soporte preferiblemente de gestion
de
Incidentes como Remedy y web de soporte.
* Conocimientos y experiencia de Qlikview o herramientas similares.
* Conocimientos de medicion y seguimiento de Acuerdos de Nivel se Servicio.
* Conocimientos y experiencia en la utilizacidon de las herramientas de Microsoft
Office
a nivel avanzado.
* Formacion en materia de legislaciéon sobre proteccion de datos personales (1).
* Titulacién de Técnico Superior (preferiblemente en el ambito de las Tecnologias
de
la Informacion y las Telecomunicaciones (TIC)).
* Experiencia minima de 2 afios en desarrollo y mantenimiento de aplicaciones
Web,
portales, Bases de Datos, aplicaciones multiplataforma, ARS de Remedy.
* Experiencia en la realizacion de pruebas de validacién de aplicaciones y de
usabilidad.

AP Analista * Conocimientos y experiencia en herramientas de atencion y soporte en especial

Programador de

gestion de Incidentes (ARS de Remedy preferiblemente version 6.0 y 7.6), web de
soporte y sistemas de distribucion y grabacién de llamadas.
* Conocimiento y experiencia en herramientas de soporte de cuadros de mando y
sistemas de reporting.
* Conocimientos y experiencia en la utilizacion de las herramientas de Microsoft
Office
a nivel avanzado.
* Formacién en materia de legislacion sobre protecciéon de datos personales (1).

Tabla 1: Tabla de perfiles

(1) Formacién en materia de legislacion de Proteccion de Datos de caracter personal:
e Principios y Derechos de la Proteccion de Datos.

Acceso a datos por cuenta de terceros.
Aplicacion practica de la LOPD, derechos del interesado y obligaciones del responsable del fichero.
Aplicacion del resto de la normativa vigente y su evolucion.
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De forma complementaria a la formacion y experiencia minima requerida se necesita para aquellos
perfiles con responsabilidades de gobierno y gestién de equipos:

e Capacidad de liderazgo y trabajo en equipo, proactividad, capacidad de influencia,
organizacion y planificacion.

e Capacidad analitica.

e Excelente capacidad de comunicacion.

e Capacidad de gestion, formacion y motivacion de equipos de trabajo.

e Orientacion al logro de objetivos.

e Alta capacidad de resolucion y toma de decisiones. Perfil proactivo, de trato agradable.

De forma complementaria a la formacion y experiencia minima requerida se necesita para aquellos
perfiles en contacto con el cliente y el usuario:

e Orientacion al cliente y al servicio.
e Excelente trato personal, empatia y relacion con usuarios y clientes.
e Buena Comunicacioén oral y escrita en castellano.
En lo relativo a titulaciones minimas:
e Se requieren titulaciones universitarias en aquellas que se indique expresamente.

e Las titulaciones de técnico requieren un nivel minimo de Formacion Profesional de grado
medio.

o Las titulaciones de técnico superior, con estudios oficiales reconocidos como de grado
superior de Formacion Profesional.

En todos los casos las titulaciones podran tener su equivalente reconocido oficialmente.

En el Anexo |.- Detalle de los servicios a prestar del presente pliego se indicaran los perfiles
involucrados en la prestacion de cada uno de los servicios definidos.

Los licitadores deberan aportar en el SOBRE N°1 DE DOCUMENTACION ADMINISTRATIVA un
documento de compromiso en el que senale que, de resultar adjudicatario del contrato, pondra a
disposicién del servicio un equipo de trabajo, con un numero de integrantes adecuado para la
correcta prestacion del servicio objeto del contrato, que cumpla los requerimientos minimos exigidos
en cuanto a niumero, capacidad técnica y estabilidad del equipo recogidos en esta clausula.

Asimismo, la empresa que resulte propuesta como adjudicataria, con caracter previo a la
adjudicacién, debera entregar los curriculums correspondientes a los profesionales que componen
el equipo de Gobierno: RSER y ROSER. Para ello se utilizara el modelo incluido en el Anexo Il.-
Modelo de Curriculum Vitae del presente Pliego, especificando la cualificacién profesional de cada
uno de los miembros del equipo propuesto (con detalle de titulacién, formacién y actividad
profesional).

5°4 Dimensionamiento del Equipo Prestador del Servicio

El adecuado dimensionamiento del equipo humano necesario para realizar con éxito los servicios
descritos en este pliego es una responsabilidad del adjudicatario. Uno de los requisitos clave es la
flexibilidad en la asignacion de dichos recursos humanos a los servicios recogidos en el pliego e
independientemente de su ubicacion inicial, es decir, el servicio dispondra de los recursos

Exp.: ECON/000150/2021 Péagina 22 de 80

sonsassanssisszsinoon ININNNNAININ
1037859675587262497091

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



@ madriddigita

Comunidad | CONSEJERIA DE ADMINISTRACION
de Madrid | LOCAL Y DIGITALIZACION

necesarios para cumplir los ANS teniendo en cuenta la curva de demanda real de servicio y debera
velar por el mantenimiento y adecuacion del Equipo Base, ya que se considera esencial para prestar
los servicios definidos en el Pliego.

El Equipo Base debera estar formado al menos por el siguiente numero minimo de componentes
por servicio, segun se especifica a continuacion.

AREA DE SERVICIO DE SOPORTE A GOBIERNO:

SERVICIO PERFIL N°
Equipo Gobierno ROSER 1

CEC CCEC 10

Soporte Integral para Perfiles | TESAV/TEEM | 13

Oro/Plati
ro/Platino AGT 1
Soporte a Servicios

Audiovisuales TAD 1

Tabla 2: Equipo Base Servicio CEC y Soporte a Gobierno

AREA DE SERVICIO DE SOPORTE A SERVICIOS CRITICOS:

SERVICIO PERFIL N°
Equipo Gobierno | ROSER 1

TESAVI/TEEM | 26
AGT 1
TAD 1

Soporte Integral para
Perfiles Plata

Tabla 3: Equipo Base Soporte Servicios Criticos

El adjudicatario debe determinar la organizacion de los recursos del Equipo Base que considere
mas adecuada para el correcto desempeno del servicio y debera vigilar su dimensionamiento segun
la evolucién del servicio y la calidad del mismo.

5°.5 Control de la Rotacion

Como ya hemos indicado con anterioridad, la estabilidad de un Equipo Base competente con
conocimiento y alto grado de compromiso y conocimiento del mismo es esencial para una adecuada
prestacion de un servicio de la criticidad del que se presta en este contrato.

Ademas, el adjudicatario debe asumir el correcto dimensionamiento del equipo prestador de los
servicios a lo largo de la ejecucién del contrato, para el cumplimiento de los niveles de servicios
sefialados en el presente pliego.

Para ello, ademas de definir los recursos asignados a cada funcion, debera controlar la rotacion de
los mismos, describir los procedimientos y medidas minimas a adoptar en caso de rotacion del
personal del servicio, en base a la funcién que esté desempefando, asi como determinar las
acciones a llevar a cabo en caso de una rotacion planificada y no planificada.
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A lo largo de la ejecucion del contrato puede surgir la necesidad de sustituciéon de cualquiera de
los recursos del Equipo Base, bien sea a peticion de la Agencia, o bien, a propuesta del proveedor:

e La Agencia podra solicitar el cambio de cualquier componente del Equipo Base
encargado de la Gestion del Servicio, con un preaviso de un mes, por otro de igual
categoria, si existen razones justificadas que lo aconsejen.

e Sies el adjudicatario el que propone el cambio, debera solicitarlo por escrito con un mes
de antelacidn, y se autorizara, si procede, por parte de la Agencia.

La autorizacion de cambios puntuales en la composicion del Equipo Base requerira de las
siguientes condiciones:

o Justificacién escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que ocasiona el
cambio.

o Presentacién del candidato con perfil y cualificacion técnica y profesional igual o
superior al de la persona que se pretende sustituir, es decir, debera reunir los
requisitos minimos, en cuanto a titulacion, certificaciones, formacion, conocimientos
y experiencia establecidos en el presente Pliego.

o Aceptacion por el responsable de la Agencia de los candidatos propuestos. La
Agencia se reserva el derecho a verificar de la forma que mejor proceda si el
candidato cumple los requisitos para asumir las tareas encomendadas para el perfil
asignado; en caso de no cumplirlos podra rechazar al candidato elegido por el
adjudicatario. Una vez aprobado, se formara en el puesto asignado, acorde al Plan
de Formacion del contratista.

o El adjudicatario asumira la seleccion y formacion de las personas de nueva
incorporacion y hara los controles necesarios para asegurar el correcto traspaso de
conocimiento, sin coste alguno para la Agencia.

Todos los recursos del equipo base estan sometidos a rotacion planificada; la Agencia denomina
rotacion planificada a aquélla que se comunica al menos con quince dias naturales de preaviso y
se acompafia de un solapamiento de al menos quince dias naturales del recurso saliente con el
entrante.

Los posibles inconvenientes de adaptacién al entorno de trabajo y al proyecto debidos a las
sustituciones en los componentes del Equipo Base, deberan subsanarse mediante periodos de
solapamiento sin coste adicional, durante el tiempo que sea necesario hasta la adquisicion del
conocimiento para una correcta prestacién del servicio demandado. Durante todo el plazo de
ejecucion, el adjudicatario debera mantener los niveles de calidad del servicio objeto del contrato,
por lo que debera instrumentar, ante cualquier tipo de baja, los servicios de suplencia que sean
necesarios, que seran cubiertos siempre con el mismo personal suplente, a los efectos de ocasionar
el minimo impacto en la prestacion del servicio.

El incumplimiento tanto del periodo de preaviso como el de solapamiento supondra, en su caso,
la imposicién de la correspondiente penalizacion.

El adjudicatario debera presentar en la oferta un plan para garantizar que dispone de los
mecanismos adecuados para minimizar la rotacién del personal que compondra el Equipo Base,
para evitar la pérdida de capacidad de gestién del servicio y la pérdida no controlada de
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conocimiento, y el impacto en el servicio, imagen del mismo, dedicacion adicional de la Agencia,
etc. que esta situacion suele llevar asociada.

Debido a la importancia de velar por el factor de rotacion, ésta debera cumplir los niveles de servicio
definidos en el ANS ROT.

CLAUSULA 6°. Suministro de Materiales diversos

La Transformacién Digital y la implantacién del Teletrabajo en la Comunidad de Madrid, han
acelerado la adopcion de nuevos habitos relacionados con el trabajo remoto y en movilidad que se
sustentan en la capacidad de comunicarse con fluidez, acceder a espacios comunes de informacion
y contenidos, trabajo colaborativo y transferencia de voz, imagen, texto y sonido. Todo ello se esta
traduciendo en un incremento de necesidades de medios tecnoldgicos que faciliten una
colaboracién mas cercana, eficaz y flexible entre los profesionales.

Con el fin de adecuarse a este nuevo contexto, es necesario disponer de material y equipamiento
diverso que dé respuesta a los modelos de trabajo y comunicacion planteados en soluciones de
movilidad y de altas prestaciones con la mayor agilidad y eficacia.

Este apartado, detalla el suministro de equipamiento diverso para el colectivo de usuarios
objeto del presente contrato. Dicho material suele ser, por lo general, pequefio material (cables
de carga y accesorios para dispositivos moviles) o material de caracteristicas especiales o
especificas, y de los que es necesario disponer en los plazos requeridos por el servicio. Dentro de
los materiales a suministrar, se incluyen algunos accesorios de determinado tipo de equipamiento
suministrado en otros contratos, en los que ese tipo de material no esta incluido. Todo ello de
conformidad con los requerimientos establecidos en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

6°.1 Requisitos generales

6°.1.1 Plazos de entrega del equipamiento

Por la naturaleza del colectivo de usuarios al que esta destinado el material y su criticidad, la entrega
del material podra requerirse 24x7 con un plazo de entrega inferior a 4 horas naturales en el 20%
de los casos, y de 12 horas naturales, en el 80% restante.

El adjudicatario debera garantizar el suministro del material requerido u otro de caracteristicas
similares o superiores segun sea requerido por Madrid Digital.

En caso de retraso en la entrega, por causas imputables al contratista, se impondran penalizaciones
segun lo establecido en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

6°.1.2 Condiciones de suministro

La entrega del material debera realizarse con caracter general en la Calle Carretas, 4 de Madrid y
en caso necesario en cualquier sede de la Comunidad de Madrid donde se prestan servicios criticos.

El adjudicatario queda obligado a efectuar las entregas segun sea solicitado por Madrid Digital,
siendo a su costa y riesgo el almacenamiento y transporte de los mismos hasta su recepcion por
Madrid Digital en la sede que corresponda.

Para minimizar los riesgos asociado a la disponibilidad del material en los plazos indicados
anteriormente, se podra establecer un stock minimo a entregar a Madrid Digital en la sede de
Carretas, 4 de Madrid.
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Si los bienes no se hallasen en perfecto estado al ser recibidos, se hara constar asi en la recepcion
y se daran las instrucciones precisas al adjudicatario para que subsane los defectos observados o
proceda a un nuevo suministro de conformidad con lo pactado, en el plazo maximo de 24 horas
naturales.

En cada entrega el adjudicatario debera proceder a la identificacion de los equipos a suministrar en
caso de que dicho material tenga naturaleza de ser inventariable. Para ello Madrid Digital
proporcionara al contratista las etiquetas de Identificacién patrimonial.

ZHI5ET

Estas etiquetas de identificaciéon seran adheridas en los elementos que sean de naturaleza
inventariable, con el objetivo de que queden debidamente identificadas.

Una vez identificados por el contratista, se identificara en un fichero .XLS la relacion entre n° de
serie y n° de identificacion patrimonial (etiqueta).

6°.1.3 Garantia del equipamiento y sus accesorios

Para el equipamiento hardware que sea inventariable, se establece un plazo de garantia de 2
ANOS, cuyo computo se iniciara a partir de la fecha de recepcion y conformidad del suministro.
Dicha garantia proporcionara un repuesto in-situ para los equipos que tengan consideracion de
inventariable como si fuera un nuevo suministro, sin perjuicio de que el equipamiento retirado sea
reparado sin ningun coste para su reintegracion posterior en el servicio.

La cobertura de la garantia de los productos ha de incluir durante toda su vigencia piezas originales
para las reparaciones, mano de obra, desplazamientos y envios. Hasta que no tenga lugar la
finalizacion del periodo de garantia, el contratista respondera de la correcta realizacién de los
suministros contratados y de los defectos que en ellos hubiera, sin que sea eximente o la
circunstancia de que los representantes de Madrid Digital los hayan examinado o reconocido
durante su ejecucion o aceptado en comprobaciones, valoraciones, certificaciones o recepciones
parciales e incluso en la recepcion total del suministro, en previsién de la posible existencia de vicios
o fallos ocultos en los suministros entregados.

6°.1.4 Sustitucion de modelos ofertados por motivos de obsolescencia tecnoldgica,
roturas de stock u otros motivos justificados

Por motivos de obsolescencia tecnoldgica, roturas de stock en el mercado, u otros motivos
justificados, es posible que a lo largo de la vida del contrato no sea posible para el adjudicatario
seguir suministrando el equipamiento descrito en el presente pliego.

Cuando se produzca esta posibilidad debera garantizarse, en todo caso, que el equipo sustituto
cumple o excede las caracteristicas y especificaciones técnicas del material descrito en el pliego.
Para ello el adjudicatario realizara una propuesta y Madrid Digital, mediante el informe técnico
correspondiente, la aceptara para sustituir al material de que se trate.
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6°.1.5 Otros requisitos obligatorios

Las caracteristicas técnicas de los equipamientos ofertados deberan ser conformes con la normativa
vigente de la Union Europea y espanola en lo referente a sus aspectos ergondémicos,
medioambientales, de ahorro energético, de compatibilidad electromagnética y de reduccién de
radiacion emitida.

El suministrador sera responsable del cumplimiento de los requisitos técnicos esenciales
establecidos en Reglamentos, Directivas o en otras disposiciones normativas de obligado
cumplimiento, tanto en el ambito europeo como en el nacional.

Se ajustaran a la Directiva 2001/95/CE relativa a la seguridad general de los productos (R.D.
1801/2003, de 26 de diciembre, sobre seguridad general de los productos B.O.E. de 10 de enero
de 2004).

En materia de restricciones a la utilizacion de determinadas sustancias peligrosas y sobre la gestion
de los residuos de los productos eléctricos y electronicos ofertados, seran de aplicacion la Ley
7/2022, de 8 de abril, de residuos y suelos contaminados para una economia circular, el Real
Decreto 219/2013, de 22 de marzo, sobre restricciones a la utilizacion de determinadas sustancias
peligrosas en aparatos eléctricos y electronicos, Real Decreto 110/2015, de 20 de febrero, sobre
residuos de aparatos eléctricos y electronicos y demas normativa aplicable.

Adicionalmente los productos ofertados, en la medida que les sea de aplicacién, cumpliran los
requisitos de proteccion establecidos en el Real Decreto 186/2016, de 6 de mayo de 2016, por el
que se regula la compatibilidad electromagnética de los equipos eléctricos y electronicos.

Los equipos ofertados deberan disponer de la acreditacién de cumplimiento de las siguientes
certificaciones.

Certificacion Observaciones

Marcado CE Garantiza la conformidad del producto con la legislacion y normativa
de la Unién Europea.

Cumplimiento Garantiza la conformidad del producto sobre restricciones a la
Directiva RoOHS utilizacion de determinadas sustancias peligrosas en aparatos
2011/65/EC eléctricos y electrénicos.

6°.2 Tipologia de equipamiento a suministrar

6°.2.1 Productos a entregar

A continuacion, se recogen los materiales y equipos a suministrar, y sus cantidades, sin que dichas
cantidades signifiquen ningun compromiso de compra por parte de Madrid Digital, sino Unicamente
como una estimacion de volumen acorde con la cuantia maxima estimada del suministro.

Descripcion Cantidad

Material no inventariable:

Funda para movil perfil plata 15
Funda para movil perfil oro 15
Cable de conexién/carga mévil USB de 1m lightning 15
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Cable de conexidn/carga moévil USB C 1m lightning 45
Cable de conexién/carga moévil USB de 2m lightning 15
Cable de conexién/carga movil USB C 2m lightning 30
Cable de conexion/carga moévil USB C 1m 20
Protector de pantalla movil con filtro de privacidad 15
Protector de pantalla para movil 10
HUB USB-C a USB 2.0/3.0, HDMI, SD, USB-C, Ethernet,

VGA 20
Concentrador hub usb o usbc, con 4 puertos 10
Auriculares para iPhone o similar con cable 10
Auriculares para iPhone o similar Bluetooth 15
Auriculares para Samsung o similar con cable 10
Auriculares para Samsung o similar Bluetooth 5
Funda bateria para iPhone o similar 10
Funda bateria para Samsung o similar 5
Micréfono de solapa 5
Teclado/raton inalambrico para pc 30
Teclado/ratdn inaldambrico perfil oro (Apple) 2
Adaptador mini display Port a HDMI (surface pro) 50
Adaptador ushc a HDMI (surface pro ) 60
Adaptador corriente 65w (surface pro) 20
Adaptador corriente USB-C 20W (apple) 50
Adaptador corriente USB-C 20W genérico 15
Adaptador corriente usb-c 5w (apple) 20
Adaptador de corriente dos puertos USB-C 35W coche 10
Adaptador de corriente para viajes conexion usb y usbc 10
Disco duro externo 2TB SSD 10
Memorias externas usb o usbc 512GB 20
Apple Pencil (22 generacion) 5
Apple Pencil (12 generacion) 10
Magic Keyboard 12,9” 5
Magic Keyboard 10,9” 10
Magic Keyboard folio (102 generacién) 5
Prolongador usb3.0, 3metros 10
Prolongador usb3. , 5metros 10
Cable HDMI 5 metros 25
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Cable HDMI 10 metros 10

Material inventariable:

iPad premium (Pro) 12”°

iPad gold (pro) 11°"

iPad silver (air)

MacBook Pro 13”

MacBook Pro 14”

MacBook Pro 16”

iMac 24"

o] o o] o o o o o

Impresora color laser wifi pequefas dimensiones (airprint)

Con caracter general para todos los suministros, cabe destacar que, en el caso de no consumirse
la totalidad de las unidades estimadas de facturacién establecidas para cada uno de los suministros,
no se originara ningun tipo de indemnizacion para el adjudicatario.

Se facturaran las unidades que hayan sido solicitadas por MD, entregadas en la sede indicada en
la solicitud, y hasta el importe maximo adjudicado para los suministros.

6°.2.2 Requisitos Técnicos Minimos
Se especifican a continuacion las caracteristicas técnicas minimas que deben cumplir los principales
equipos a suministrar.

wisssasszesnos NN
1037859675587262497091

Los requisitos minimos detallados no pretenden ser una relacion exhaustiva de las caracteristicas
técnicas de los equipos.

Equipamiento Requisito minimo

e Modelo de referencia a fecha de elaboracién del presente pliego:
Airpods (3% Generacion)
Resistente al agua.
Carga Lighting

) e Modelo de referencia a fecha de elaboracién del presente pliego:
Auriculares para Samsung o Buds2 Pro

similar bluetooth

Auriculares para iPhone
bluetooth

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

e Resistentes al agua

e Carga USB-C

Modelo de referencia a fecha de elaboracidn del presente pliego:
Ipad Pro 12,9”.

Pantalla: 12,9”

Conectividad: Wifi 6E y 5G

Almacenamiento: 512 Gb

Apple pencil (22 Generacion)

Magic Keyboard

Modelo de referencia a fecha de elaboracién del presente pliego:
Ipad Air

Pantalla: 10,9”

Conectividad: Wifi y celular

Almacenamiento: 256 Gb

Apple pencil (22 Generacion)

iPad premium

iPad gold
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Magic Keyboard

iPad silver

Modelo de referencia a fecha de elaboracidn del presente pliego:

Ipad (102 generacién)
Pantalla: 10,9”
Conectividad: Wifi y celular
Almacenamiento: 256 Gh

Macbook Pro 13”

Modelo de referencia a fecha de elaboracidn del presente pliego:

MacBook Pro 13”

CPU 8 Nucleos

GPU 10 nucleos

8 GB Memoria

512 GB Almacenamiento SSD
Neural Engine de 16 nucleos
Pantalla Retina de 13 pulgadas con True Tone
Dos puertos Thunderbolt/USB 4
Teclado Magic Keyboard

Touch Bar y Touch ID
Trackpad Force Touch

MacBook Pro 14”

Modelo de referencia a fecha de elaboracidn del presente pliego:

MacBook Pro 14"

CPU 10 Nucleos

GPU 16 nucleos

16 GB Memoria

1 TB Almacenamiento SSD

Neural Engine de 16 nucleos

Pantalla Liquid Retina XDR de 14 pulgadas
Tres puertos Thunderbolt 4, puerto HDMI, ranura para tarjetas
SDXC y puerto MagSafe 3

Teclado Magic Keyboard con Touch ID
Trackpad Force Touch

Adaptador de corriente USB-C de 96 W

MacBook Pro 16”

Modelo de referencia a fecha de elaboracién del presente pliego:

MacBook Pro 16”

CPU 10 Nucleos

GPU 32 nucleos

32 GB Memoria

1 TB Almacenamiento SSD

Neural Engine de 16 nucleos

Pantalla Liquid Retina XDR de 16 pulgadas
Tres puertos Thunderbolt 4, puerto HDMI, ranura para tarjetas
SDXC y puerto MagSafe 3

Teclado Magic Keyboard con Touch ID
Trackpad Force Touch

Adaptador de corriente USB-C de 140 W

iMac 24”

Modelo de referencia a fecha de elaboracién del presente pliego:

iMac

CPU 8 Nucleos

GPU 8 nucleos

512 GB de capacidad

8 GB de memoria unificada

Pantalla Retina 4.5K de 24 pulgadas®
Dos puertos Thunderbolt/USB 4

Dos puertos USB 3

Gigabit Ethernet

Teclado Magic Keyboard con Touch ID
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Laser Color

Pequefias dimensiones

Conectividad WIFI, compatible con airprint
Bandeja Multipropésito (opcional)

Impresora Laser color
WIFI

6°.3 Obligaciones del adjudicatario

El adjudicatario debera contar con los medios propios, personales y materiales necesarios de cara
al soporte técnico que pueda necesitarse para llevar a cabo con éxito el suministro objeto del
contrato.

El adjudicatario asegurara la disponibilidad de los productos contratados durante el periodo de
ejecucion del presente contrato. En el caso de que la evolucion tecnoldgica de dichos productos
suponga un cambio de denominacién, podra sustituirlos siempre que la funcionalidad de dichos
productos sea la misma o aporte mejoras sobre las actuales, sin que suponga un coste adicional
para Madrid Digital.

6°.4 Seguimiento y control del suministro

El seguimiento y control del suministro de material incluido en el catalogo, se efectuara sobre las
siguientes bases:

e Seguimiento continuo de la evolucion del material suministrado entre el Responsable del
Servicio por parte del contratista y el Responsable del Contrato que Madrid Digital designe.

e Madrid Digital determinara los procedimientos y herramientas a utilizar para poder llevar a
cabo la planificacion, seguimiento y control del suministro del material.

CLAUSULA 7°. Herramientas de soporte al Servicio

7°.1 Introduccioén

Puesto que la automatizacién de tareas es una de las prioridades permanentes de la Agencia, las
herramientas ocupan un lugar critico en el presente pliego. El adjudicatario tendra que dedicar una
parte de recursos importante en la mejora de las herramientas y sus datos, asi como su gestion,
mantenimiento y actualizacién de datos; debera contar con los medios propios necesarios para
llevar a cabo con éxito los servicios objeto definidos en el presente pliego, y con las herramientas
adecuadas que soporten dicho servicio.

La lista no exhaustiva de herramientas utilizadas en el servicio es la siguiente, sin perjuicio de que
puedan incorporarse nuevas herramientas a lo largo de la prestacion del servicio:

Gestion de tickets para peticiones de servicio de usuario

SGIP. Asi denomina la Agencia de manera genérica al Sistema de Gestion de Incidencias y
Peticiones, que ha sido migrado en 2021 de Remedy a ITSM (llamado internamente FARO
Soporte).

FARO Soporte (ultima version BMC Remedy IT Service Management Suite).

La medicién de los ANS sera implementada dentro del entorno conocido dentro de la
Agencia como Faro Soporte, basado en la solucion Smart Reporting de BMC.
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Portal FARO. Nuevo portal de usuario sobre la nueva suite de BMC IT Service Management
Digital Workplace.

Telefonia fija
Attendant console: herramienta de Cisco que hace funciones de centralita.
Cliente de rightfax: Herramienta para la gestion de envios y recepcion de Fax.

Compufac: bbdd de contactos de cargos de las administraciones del ambito estatal,
autonémico y local.

Herramienta de gestion de envio de Telegramas.

Control inventario

SAP - Herramienta con modulos de gestion de activos técnicos de la Comunidad de Madrid.
Ofimatica

Herramientas administrativas de Windows, versiones W.8.1 o superior.

Herramienta conocimiento y control licencias office 365 asignada a los usuarios.

Herramienta CMDB para la gestion de activos informaticos de la Comunidad de Madrid.

Herramientas necesarias para el manejo de los distintos elementos hardware activos en la
Comunidad de Madrid.

Conectividad
Herramientas de Control remoto homologadas por la Agencia, vpn, Isl, etc...
Herramienta MDT para el maquetado (POB) de equipos homologados por la Agencia.
Herramientas de monitorizacion de redes homologadas por la agencia, netscout.

Herramientas de gestion de usuarios

Herramienta USUG y USUJ, todo lo relativo a la gestion de usuarios.

Herramientas administrativas de Directorio activo de Microsoft, en relacion a la gestion de
usuarios.

Videocolaboracion

Herramientas de reuniones videocolaborativas homologadas por la Agencia, Teams, Zoom

Ruedas de prensay eventos, streaming

Herramienta de creacion de contenidos web Drupal

Herramienta de produccion de video homologada por la agencia Vmix
Herramienta de codificacion de video Adobe Live media encoder
Herramienta de distribucion de contenidos CDN Consolas enetres y amazon
Herramienta de edicién de videoRecorte video streaming (Avidemux)

Herramienta de transporte de videos homologados por la agencia, WinSCP
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Telefonia movil

Herramienta de gestién y administracién de dispositivos méviles homologada por la agencia
MDM

Herramientas envio de mensajeria SMS

CLAUSULA 8°. Etapas de prestacion del Servicio

Con el fin de garantizar la transicién ordenada desde la situacion actual al nuevo modelo, que ha de
asumir el adjudicatario del presente pliego, se ha divido la prestacion del servicio en dos etapas:

o Etapa de Transicion del Servicio al nuevo adjudicatario
e Etapa de Pleno Servicio (incluida Etapa de Transicion de Salida)

La definicion de las etapas para el servicio contratado tiene por objetivo garantizar la correcta
asuncioén y ejecucion del servicio por el nuevo adjudicatario.

Cada una de las etapas tiene definido un principio y un fin en la escala temporal y un conjunto de
resultados e hitos que deben ser aprobados por la Agencia y que se especifican en cada una de
ellas.

Todos los plazos especificados en esta clausula, expresados en dias, se deben considerar dias
naturales.

Inicio contrato

ETAPA DE OPERACION
O PLENO SERVICIO | TRANsION DE

ETAPA DE ¢{PRORROGA?

TRANSICION

Maximo 36

meses

_ ACTUAL
PROVEEDOR

NUEVO ADJUDICATARIO) i === o cooe=me== >

e

Figura 3: Etapas del Servicio

8°.1 Etapa de Transicion

La Etapa de Transicion comprende desde el inicio del contrato hasta el comienzo de la Etapa de
Pleno Servicio y tendré una duracién maxima de 2 meses

Fin contrato Duracion maxima
Sin prorroga Contrato con prorrogas
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Esta etapa contempla los siguientes hitos:

8°.1.1 Reunién de Lanzamiento del Servicio

La reunién tendra lugar una vez transcurridos 5 dias desde el inicio del contrato (o el primer dia
laborable tras dicha fecha).

Esta reunién tendra los siguientes objetivos:
e Composicion del Equipo de Gobierno propuesto.

Se comprobara que el equipo de gobierno propuesto se corresponde exactamente con los
candidatos cuyos Curriculum hayan sido aportados y aceptados previamente de conformidad
con lo establecido en este pliego y en el Pliego de Clausulas Administrativas.

Este equipo debera incorporarse al servicio el primer dia de ejecucion del contrato.
e Composicion del Equipo de Base propuesto.
El adjudicatario debera aportar el Curriculum del equipo base propuesto.

Se comprobara que el equipo base propuesto cumple con los requisitos establecido en este
pliego, de conformidad con el Pliego de Clausulas Administrativas.

El 90% de este equipo debera incorporarse al servicio como maximo 10 dias después del inicio
del contrato para llevar a cabo la formacion y la transferencia del conocimiento. Y el 10% restante
se debera incorporar antes de que finalice el primer mes de ejecucién del contrato.

e Creacion del Comité de Seguimiento del Contrato (CSC) y Comités Operativos (COP).
e Establecimiento de puntos clave de la Fase de Transicion
8°.1.2 Entrega del Plan de Transicién

El objetivo de este Plan es asegurar que se describen, detallan y ejecutan todas las acciones
necesarias para garantizar el éxito de la Transferencia y Puesta en marcha del Servicio por parte
del adjudicatario sin merma de calidad respecto de la situacion de partida.

Este sera elaborado entre la Agencia, el adjudicatario saliente y el adjudicatario entrante y sera
entregado por éste para su aprobacién final por la Agencia a los 10 dias desde el inicio del
Contrato. Si se incumplen las fechas de entrega o el Plan no cubre los aspectos definidos, se
aplicara la penalizacién correspondiente.

A continuacién, se describen con detalle las actividades que, al menos, debe contener el Plan:

¢ Definicion de la transferencia de responsabilidad en los servicios del catalogo entre el
adjudicatario saliente y el entrante, en el que se debera detallar qué servicios se transfieren,
coémo y cuando se transfieren, qué controles se van a realizar para verificar que cada servicio
se ha asumido correctamente, responsables, fechas, etc. Asimismo, se incluira un estudio de
riesgos que debera acompafiarse de un plan de contingencia para la minimizacion del impacto
de la toma del servicio por parte del nuevo prestatario.

o Especificacion de las herramientas e integraciones necesarias para la prestacion y gestion
del servicio. Para ello se tendra en cuenta la Clausula Herramientas de soporte al Servicio.

¢ Recopilacién de la documentacién de los procesos, procedimientos y tareas operacionales del
servicio.

Exp.: ECON/000150/2021 Péagina 34 de 80

sonsassanssisszsinoon ININNNNAININ
1037859675587262497091

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



@ madriddigi

Comunidad | CONSEJERIA DE ADMINISTRACION
de Madrid | LOCAL Y DIGITALIZACION

e Transferencia del Conocimiento al nuevo prestador: durante la fase de transicion, la Agencia, o
quien la Agencia designe, promovera la formacién a las personas del Equipo de Coordinacion y
a los formadores que el adjudicatario designe, en lo necesario para prestar el servicio. El
adjudicatario es responsable de trasladar esta formacion a todo el equipo prestador; para ello,
el adjudicatario debera entregar el Plan de Formaciéon detallando contenidos, fechas,
asistentes, pruebas a realizar para verificar el conocimiento por cada perfil del equipo, etc. El
adjudicatario, si la Agencia lo considera necesario, dedicara esfuerzos a completar la
documentacion de los servicios que no estén adecuadamente documentados. Se entregara una
propuesta identificando la documentacién a modificar, planificacion, personal que lo realiza, etc.;

Las acciones formativas, y su resultado, deberan ser debidamente certificadas y acreditadas
ante la Agencia.

La formacion del equipo prestador debera estar completada y validada por la Agencia antes de
la fase de Pleno Servicio.

e Entrega del Plan de Calidad, Mejora y Transformacion del Servicio, asi como del Plan de
Seguimiento de cada uno de ellos.

¢ Identificacién de cualquier otro condicionante necesario para la ejecucion de los procesos de
transferencia del conocimiento y de la transferencia de la responsabilidad que no se hayan
mencionado anteriormente.

e Cualquier otro acuerdo que se haya definido durante la Reuniéon de Lanzamiento del Servicio.
8°.1.3 Ejecucién de la Etapa de Transicion

En la Etapa de Transicion se debera garantizar la ejecucion exitosa de las tareas definidas en el
Plan de Transicion, en particular:

e Transferencia de todo el conocimiento al adjudicatario. La transferencia hara hincapié en el
desarrollo y ejecucién de todas las actividades relacionadas con la Transicién y puesta en
marcha del Servicio.

e Asegurar que estan descritas las tareas de transferencia de actividad en el momento de recibir
el servicio por parte del adjudicatario.

Durante esta etapa, el CSC trabajara en estrecha relacion con todos los proveedores, entrante y
saliente, con el fin de dar consistencia y conformidad a lo descrito.

En caso de necesidad, los Comités Operativos (COP) podran proponer la modificacion de alcance,
fechas, duracion y contenidos de cada una de las etapas y fases referidas en el presente
documento. Dicha propuesta debera ser ratificada por el Comité de Seguimiento de Contrato (CSC).

Conforme se vaya haciendo la transferencia de cada uno de los servicios, debera hacerse entrega
de un documento donde el adjudicatario indique el servicio traspasado, con las tareas y fechas
ejecutadas, responsables que han participado y riesgos y propuestas de mejora identificadas. El
cumplimiento de cada uno de estos hitos debera quedar documentado y aprobado formalmente por
la Agencia.

El conjunto de estos documentos conformara el documento de Puesta en Marcha del Servicio.
Su entrega en su version definitiva se realizara como maximo a los 60 dias del inicio del contrato.

Los entregables de la Etapa de Transicion se relacionan a continuacion:
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e Acta de inicio de la Fase de Transicion.
e Composicion del equipo de trabajo propuesto: Curriculum Vitae del Equipo de Trabajo
e Plan de Transicion
e Plan de Formacion.
e Plan de Calidad, Mejora y Transformacion del Servicio
e Documento de Puesta en marcha del servicio.

Finalizada la Fase de Transicion, el Comité de Seguimiento del Contrato se reunira para evaluar los
entregables y resultados de dicha fase. Se comprobara que el equipo incorporado consiste en el
100% de los recursos totales requeridos y que se corresponden con los candidatos cuyos curriculos
hayan sido aportados y aceptados previamente tal y como se indica en el apartado Reuniéon de
Lanzamiento del Servicio del presente Pliego y en el Pliego de Clausulas Administrativas.

Una vez completada la Etapa de Transicion sera responsabilidad exclusiva del adjudicatario la
Prestacion del Servicio.

8°.2 Etapa de Pleno Servicio

La etapa de Pleno Servicio tendra lugar a la finalizacién de la Etapa de Transicién, es decir,
comienza tras 2 meses del inicio_del contrato. La duraciéon de esta etapa llega hasta la
finalizacion del contrato e incluye la transicion de salida al siguiente contratista.

En la Etapa de Pleno Servicio se diferencian las siguientes responsabilidades en los ambitos del
Modelo de Gestion del Servicio, la Prestacion del Servicio y la Gestion del Conocimiento:

¢ Modelo de Gestion del Servicio
El Modelo de Relacion junto con todos sus comités de gobierno, estara plenamente operativo.
¢ Prestacion del Servicio

o El adjudicatario asumira la responsabilidad de la prestacion integral del servicio
ajustandose a los requisitos de calidad exigidos por la Agencia.

o El adjudicatario debera adaptar la operativa a cualquier cambio aprobado por la Agencia.

o Aplicacién de las penalizaciones en caso de producirse incumplimiento en los niveles de
servicio definidos.

e Gestion del Conocimiento

El adjudicatario garantizara el conocimiento a lo largo del contrato conforme a lo definido en los
planes de Formacion y Plan de Calidad, Mejora y Transformacion del servicio.

Los entregables de la Fase de Pleno Servicio se relacionan a continuacion:
o Acta de inicio de la Etapa de Pleno Servicio.

o Plan de la Fase de Transicion de Salida. Este plan debera ser entregado tres meses
antes de la finalizacion del contrato.

8°.2.1 Ejecucién de la Transicién de Salida

Durante el periodo final de vigencia del contrato, o en su caso, en cualquiera de sus prorrogas, se
establecera un periodo transitorio de ejecucidén en condiciones especiales, de modo que se
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garantice la prestacion del servicio de forma ininterrumpida durante la transicion con el siguiente
adjudicatario, comprometiéndose el contratista a colaborar, en su caso, con el o los nuevos
adjudicatarios en aquellas actividades necesarias, encaminadas a la planificacion y ejecucion del
cambio y la transferencia de conocimiento, sin perjuicio de seguir prestando el servicio vigente en
condiciones de pleno servicio.

Al objeto de garantizar una adecuada transicion de salida, el adjudicatario, durante ese periodo de
transicion establecido debera sequir garantizando la completay correcta operatividad de todos
los servicios prestados al amparo del contrato, comprometiéndose ademas a facilitar el traspaso
de conocimiento al prestador entrante.

El adjudicatario se compromete a ejecutar durante los dos ultimos meses del contrato el Plan de
Transicion de Salida que implicara, entre otras cosas:

¢ Transmision del conocimiento al nuevo prestador del servicio (o0 a la propia la Agencia) de cara
a garantizar la prestacion futura del servicio.

e Compromiso para poner los medios que minimicen el impacto en el servicio debido a las
actividades de esta fase.

e Entrega a la Agencia de la totalidad de herramientas y actualizaciones realizadas durante la
prestacion del contrato. Esto incluira la documentacion de soporte (analisis funcionales, disefio,
programas, manuales, etc.).

e Entrega de todos los datos que obren en su poder relativos a la prestacién del servicio.

o Entrega de toda la documentacién asociada a la formacién impartida que debe incluir entre otras
cosas, pildoras formativas, videos formativos, etc. que se deben haber ido elaborando y
actualizando durante la ejecucién del contrato.

e Cualquier otra informacién relacionada con este contrato y requerida por la Agencia.

Una vez finalizada la Etapa de Pleno Servicio, se reunira el CSC para evaluar los entregables y
resultados, dando por finalizados los servicios y verificando el correcto traspaso al nuevo prestador.

La Fase de Transicion de Salida tendra una duracién de 2 meses. Esta fase convive con la Fase
de Pleno Servicio.

Los entregables de la Fase de Transicion de Salida se relacionan a continuacion:
o Acta de inicio de la Fase de Transicién de Salida

e Documento de Cierre de la Fase de Transicion de Salida.

e Plan de Formacién actualizado

Todos los documentos, bases de conocimiento, acciones formativas y desarrollos software o, en
general, resultados de los trabajos elaborados por el contratista como consecuencia del presente
contrato, seran propiedad de la Agencia, quien ostentara todos los derechos sobre los mismos.
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(22 meses, ampliable hasta
36 meses mds en caso de
prérroga)

la fase anterior.

ETAPA HITOS FECHA ENTREGABLES OBIJETIVOS
- Verificacién Equipo de Trabajo y correspondencia con los CV
. . * Acta de inicio de la Fase de Transicion. aceptadosy propouestos por el adjudicatario.
REUNION LANZAMIENTO |5 dias tras inicio de i : . i o
e Composicion del Equipo de Trabajo Propuesto - Creacion del CSC y de los COP y definicion de roles y
DEL SERVICIO contrato i
responsabilidades
- Establecer puntos clave de la Fase de Transicion
. - Aseguramiento del éxito de la Transferencia y Puesta en
e Plan de Transicion .
TRANSICION 258 marcha del Servicio
*iamdelbormacan Mantenimiento del nivel de calidad en la prestacion del
(2 meses) ENTREGA PLAN DE 10 dias tras inicio |* Plan de Calidad, Mejora y Transformacién del cerdidi B
TRANSICION de contrato  |Servicio B g 1
- Planificacion de las acciones a seguir durante la Etapa de
Transicion.
PUESTA EN MARCHA DEL | 2 meses tras inicio |* Documento de Puesta en Marcha del Servicio - Asuncién de la responsabilidad plena del servicio por parte d
SERVICIO de contrato (definitivo) adjudicatario
ETAPA HITOS FECHA ENTREGABLES OBIJETIVOS
REUNION DE INICIO DE LA | 2 meses tras inicio | ‘Zﬁ:tdj '"'m'de la e;al’“z:ce PSET S?m“f_ ot |eiiiiiais Brasa e Hiono daryid
PLENO SERVICIO ETAPA DE PLENO SERVICIO d oot aitn redactada en el seno de que dara por finalizada |- Inicio de la Etapa de Pleno Servicio

3 meses antes de

ENTREGA DEL PLAN DE la finalizacién del i d s lid - Disponer del Plan que ha de ejecutarse en la Fase de
TRANSICION DE SALUDA | = :i::::’: el |e:Hlanide la kascdeT ansiGon e Salioa Transicion de Salida.
ETAPA HITOS FECHA ENTREGABLES OBJETIVOS
REUNION DE INICIO DE LA | 2 meses antes de - Garantizar una adecuada transicion de salida facilitando el
LASE DE TRANSICION DE. | T fnalizacidrdel e Acta de inicio de la Fase de Transicién de Salida traspaso de conocimiento al proveedor entrante
) SALIDA contrato - Actualizacién del Plan de Formacién
TRANSICION
DE SALIDA
(2 meses) . * Documento de Cierre de la Fase de Transicidn de
REUNION DE FIN DE Finalizacidén del |Salida. - Cierre de contrato.
CONTRATO contrato * Plan de Formacién actualizado - Traspaso de Servicio al nuevo proveedor

Tabla 4: Tabla de Entregables

CLAUSULA 9°. Acuerdos de Nivel de Servicio

En un servicio de la naturaleza de este contrato, es necesario contar con Acuerdos de Nivel de
Servicio que permitan garantizar que su prestacion cumple con unos niveles de calidad acordes con
las exigencias de los usuarios a los que esta destinado.

En el Anexo lll, se incluye toda la informacion relativa a los acuerdos de nivel de servicio (ANS)
aplicables a este contrato.

CLAUSULA 10°. Gobierno del contrato

Los servicios solicitados en el presente pliego precisan de un estrecho seguimiento en su ejecucion
por parte de la Agencia con objeto de garantizar la correcta ejecucion de los mismos, la satisfaccion
de los clientes y usuarios de la Agencia en lo que a servicios de Atencion y Soporte se refiere y
asegurar la vigencia de los acuerdos como respuesta a las necesidades cambiantes de las TIC en
la Comunidad de Madrid.

Para alcanzar estos objetivos se define una estructura de seguimiento del contrato de dos niveles:

o Nivel estratégico, orientado a la evolucién del contrato y la mejora de los servicios, que se
encargara de velar porque la estrategia y objetivos de la contratacion de servicios estén
alineados con los de la Agencia y de la Comunidad de Madrid, asi como de controlar y
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garantizar que todas las decisiones y operaciones se ajustan a dicha estrategia. La recepcién
de los servicios prestados se realizara a este nivel.

o Nivel operativo, ligado a la ejecucién concreta de los servicios que se encargara de transformar
las decisiones estratégicas en planes de accion y de dirigir y controlar los esfuerzos necesarios
para su ejecucion. En este nivel el adjudicatario se responsabiliza de la gestion, ejecucion,
supervision técnica y control operativo de los servicios.

Atendiendo a la estructura sefalada se estableceran Comités diferenciados a dos niveles para el
control y la toma de decisiones:

o Nivel Estratégico: Comité de Seguimiento del Contrato (CSC)
¢ Nivel Operativo: Comités Operativos (COP)

Una vez iniciada la ejecucion del contrato, se procedera al nombramiento de un Comité de
Seguimiento del Contrato y unos Comités Operativos que incorporaran personal perteneciente a la
Agencia y a la empresa adjudicataria.

10°.1 Comité de Seguimiento del Contrato (CSC)
10°.1.1 Periodicidad

El Comité de Seguimiento del Contrato se celebrara mensualmente y sus reuniones tendran lugar
en las dependencias de la Agencia o de forma telematica. No obstante, tanto la DAMEU como el
adjudicatario podran convocar reuniones extraordinarias por la existencia de circunstancias que asi
lo requieran. El Comité de Seguimiento del Contrato se iniciara en el momento de la formalizacién
del contrato y finalizara con la conclusion del mismo.

10°.1.2 Asistentes

Obligatoriamente han de asistir figuras directivas por ambas partes con capacidad de decision
suficiente como para adoptar acuerdos y tomar decisiones formales en relacién con los servicios
prestados por el adjudicatario. Estara formado como minimo por las siguientes personas:

e Por parte de la Agencia:
o Miembros permanentes:
= Director de Atencién Multicanal y Experiencia de Usuario (DAMEU)

= Responsables de las Areas de la DAMEU que realizan el seguimiento operativo
del adjudicatario en la ejecucion de los servicios objeto del contrato.

= Responsable de la Unidad de Seguimiento del Servicio y Satisfaccién del Usuario

La Agencia podra incorporar otros miembros opcionales cuando asi lo considere
oportuno.

o Por parte de la empresa adjudicataria:
o Miembros permanentes:
= Director de la Cuenta en Madrid Digital (DC)
= Responsable del Servicio (RSER)

No obstante, lo anterior, se podra requerir la presencia de otros miembros distintos a los sefialados
que se estimen oportunos para la correcta realizacion de las sesiones de los comités.
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10°.1.3 Funciones
El CSC debera realizar al menos las funciones definidas a continuacion:

e Valorar el avance global de los Servicios y acordar la adopcién de propuestas de mejora y
medidas correctoras o preventivas que deba desarrollar e implantar el adjudicatario previa
autorizacion de la DAMEU.

e Aprobar las propuestas de actualizacion de servicios que hayan sido elevadas al CSC por
los Comités Operativos y estén relacionados con el objeto del contrato, de acuerdo con los
procedimientos establecidos en el pliego.

e Controlar el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) de cada periodo y
conocer el grado de incumplimiento de los ANS en relaciéon a la aplicacion de las
correspondientes penalizaciones establecidas en el Pliego de Clausulas Técnicas.

e Aprobar ajustes de ANS definidos en el Pliego y su posible adaptacion para ser mas acordes
con la evolucion de los servicios contratados, conforme aconseje la evolucion de los
Sservicios.

e Revisar el cumplimiento y grado de avance de las iniciativas recogidas en el Plan de
Optimizacion y Mejora del Servicio (POMS).

¢ Realizar el seguimiento de las acciones que quedaron pendientes del Comité anterior.

¢ Resolucion de situaciones de especial significacion surgidas en el servicio y no resueltas a
nivel operativo.

e Revision y aprobacion del certificado de servicios a facturar en el periodo bajo revision.

e Valorar la conveniencia de efectuar modificaciones de contrato y proponerlas al 6érgano
competente.

e Cualquier otro asunto en el ambito de sus competencias que el propio Comité considere de
interés.

Durante la ejecucion de los trabajos objeto del contrato, el adjudicatario se compromete, en todo
momento a facilitar a las personas designadas por la Agencia, la informacién y documentacion que
éstas soliciten para disponer de un pleno conocimiento de las circunstancias en que se desarrollan
los trabajos, asi como de los eventuales problemas que puedan plantearse y las tecnologias,
meétodos, y herramientas utilizadas para resolverlos.

Los acuerdos adoptados en el seno del CSC deberan ser de mutuo acuerdo de las partes.
10°.1.4 Actas

Tras cada reunién, se elaborara un acta. El adjudicatario sera responsable de la redaccion de las
actas, y su paso a revision por los asistentes en las 48 horas siguientes a la finalizacion del Comité,
la incorporacién de las modificaciones o comentarios pertinentes fruto de su revision y la
presentacion del acta definitiva para la firma. Las actas no tendran validez formal hasta su firma por
parte del Director de la DAMEU y del Coordinador General del Servicio por parte del adjudicatario.

Las actas que incluyan acuerdos de actualizacion de servicios contratados seran incorporados al
expediente del contrato junto con la nueva ficha de servicio.
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10°.2 Comités Operativos (COP)

En cada Comité Operativo la DAMEU toma conocimiento del estado y evolucion del servicio a través
de la informacién aportada sobre la actividad desarrollada en el periodo analizado y el seguimiento
de los niveles de servicio estipulados, con el fin de adoptar las decisiones oportunas para su mejora.
El adjudicatario se compromete a la mejora continua del servicio, propiciando la colaboracién de los
distintos niveles de competencia en el analisis e implantacién de planes de accién.

10°.2.1 Periodicidad

Los Comités Operativos se celebraran periddicamente (semanal o quincenalmente) y sus reuniones
tendran lugar en las dependencias de la Agencia o de forma telematica. No obstante, la DAMEU
podra convocar cuantas reuniones extraordinarias sean necesarias para el seguimiento del servicio.
Estos comités operativos se iniciaran en el momento de la formalizacion del contrato y finalizaran
con la conclusién del mismo.

Los comités operativos reportaran al Comité de Seguimiento de Contrato y se celebraran con la
periodicidad indicada, siguiendo el siguiente esquema:

Comite Seguimiento
del Contrato
- Mensual -

g

Seguimiento conjunto del
Seguimiento del Seguimiento del Soporte a Gobiernoy
Soporte a Gobierno Soporte a Servicios Criticos Servicios Criticos y
- Semanal/Quincenal - - Semanal/Quincenal - Seguimiento Econdmico
- Mensual -

Figura 4: Esquema Comités Operativos

10°.2.2 Asistentes

Obligatoriamente han de asistir figuras por ambas partes con capacidad de decision suficiente como
para adoptar acuerdos y tomar decisiones en relacion con los servicios prestados por el
adjudicatario.

Cada uno de los Comités Operativos estara formado como minimo por las siguientes personas:

Agencia Adjudicatario
Seguimiento del Soporte a Responsable de la Unidad de SIACy | Coordinador de Soporte a
Gobierno Sv. Audiovisuales Gobierno
Seguimiento del Soporte a Responsable de la Unidad de Coordinador de Soporte a
Servicios Criticos Intervencion Rapida Servicios Criticos

Seguimiento conjunto del Soporte | Jefes de Area de Soporte a Gobierno
a Gobierno y Servicios Criticos y y Servicios Criticos y Jefe de Unidad Responsable del Servicio
Seguimiento Econdmico de Seguimiento del Servicio

Tabla 5: Miembros asistentes a los Comités Operativos

Comunidad | CONSEJERIA DE ADMINISTRACION
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No obstante, lo anterior, se podra requerir la presencia de otros miembros distintos a los sefialados
que se estimen oportunos para la correcta realizacion de las sesiones.

10°.2.3 Funciones
En el seno de los distintos COP se debera realizar al menos las funciones definidas a continuacion:

e Monitorizar el Servicio en el periodo bajo analisis con el fin de asegurar que se alcanzan los
niveles de calidad y eficiencia acordados

e Seguir y evaluar el progreso de los trabajos objeto del contrato, tareas y actividades para la
prestacion del servicio y evaluacion de riesgos.

e Verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos para la prestacion del servicio.

e Comprobar que el personal asignado para la ejecucion de los servicios por el adjudicatario
esta disponible y cuenta con los medios, formacién y soporte necesarios para la correcta
ejecucion de sus tareas.

e Gestionar los acuerdos con terceros que intervienen en la prestacion del servicio.
e Analizar y validar si procede las propuestas de mejora del servicio prestado.

e Proponer al CSC propuestas de actualizacion o supresidon de servicios que estén
relacionados con el objeto del contrato, de acuerdo con los procedimientos establecidos en
el pliego.

e Revisar el estado y evolucion de los Planes de Mejora acordados y cumplimiento de los
compromisos aprobados.

e Aprobar la configuracion y estructura de los canales de comunicacion con los usuarios, tanto
de entrada como de salida.

e Revisar el cumplimiento de los ANS de cada periodo.

e Proponer y presentar al CSC las variaciones en los ANS inicialmente establecidos,
planteando nuevos valores objetivos, métricas, penalizaciones, etc.

e Cualquier otro asunto en el ambito de su competencia que el propio Comité considere de
interés.

10°.2.4 Documentos de seguimiento

Los acuerdos alcanzados en los Comités Operativos quedaran recogidos en un acta o documento
de seguimiento y sera responsabilidad del adjudicatario su elaboracion y su paso a revision por los
asistentes en las 48 horas siguientes a la finalizacion de la reunion, asi como la incorporacién de
las modificaciones o comentarios pertinentes fruto de su revision. Estos documentos tendran validez
una vez que la Agencia ratifique su contenido.

CLAUSULA 11°. Seguimiento y Mejora Continua

Dentro de esta clausula se recoge el método para realizar el seguimiento y la mejora de la calidad
dentro de un plan de optimizacion y mejora del servicio y cudles son los informes que el adjudicatario
debera proporcionar periédicamente para evaluar el grado de calidad del servicio y corregir las
desviaciones sobre los objetivos marcados. Adicionalmente, desde la Agencia se podran solicitar
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los informes puntuales que se consideren necesarios para la correcta ejecucion y/o seguimiento del
servicio prestado.

11°.1 Plan de Optimizaciéon y Mejora del Servicio (POMS)

Es tarea conjunta de la Agencia y del adjudicatario, la busqueda de la eficiencia y la excelencia
mediante la mejora continua del servicio. Para ello, se habilitara en caso necesario Planes de
Optimizacién y Mejora del Servicio (POMS), cuyo desarrollo corresponde al adjudicatario. En los
POMS, el adjudicatario propondra mejoras a los trabajos desempefados por su personal, medidas
preventivas o correctoras y los plazos, necesarios para solventar cualquier desviacion o anomalia,
sin menoscabo de los Planes que pueda proponer la Agencia.

Cada linea de accion a poner en marcha dentro del POMS sera recogida en una ficha donde se
incluye entre otros datos, el nombre de la iniciativa, responsables a nivel de la Agencia y del
adjudicatario, fechas de inicio y fin, descripcion y beneficios que se alcanzan con su puesta en
marcha. Algunos ejemplos de lineas de accion y mejora podrian ser la creacion de un repositorio
de usuarios, la mejora en el control de la base instalada (equipos del servicio), la gestion en base a
roles, etc.

En el documento de seguimiento de los POMS, el adjudicatario debera entregar mensualmente, al
CSCy alos COP, la informacion relevante que reporte su grado de avance a partir de los informes
correspondientes. El informe de avance de los POMS seguira lo especificado en los siguientes
apartados, asi como en las fichas de servicio contenidas en el Anexo I.- Detalle de los Servicios a
prestar del presente pliego.

En definitiva, los POMS deben incluir propuestas de mejora de calidad que la Agencia y el
adjudicatario acordaran conjuntamente para optimizar la actividad desarrollada dentro de los
diferentes servicios incluidos en el pliego.

11°.2 Informes a proporcionar por el adjudicatario

Para el adecuado seguimiento del servicio, evaluacion y mejora continua del grado de calidad del
mismo se consideran necesarios los siguientes documentos:

¢ Informe de seguimiento econémico y ANS.
e Informe de avance de los POMS.
e Informe de seguimiento del servicio

La entrega mensual de estos informes debe ser antes del décimo dia habil del mes siguiente al
periodo evaluado. En caso de ser necesario realizar alguna correccion posterior a la fecha de
entrega, se dispondra de un margen de 2 dias habiles. Cualquier cambio realizado en el informe
debera ser comunicado previamente a la Agencia por correo electronico. Antes de dar por cerrado
el documento, las modificaciones realizadas durante las revisiones con la Agencia se almacenaran
en un fichero anexo.

Ademas de las entregas mensuales, es preciso que el adjudicatario entregue un informe de
seguimiento del servicio anual que recogera la informacion consolidada de todo el afo y aquella
informacion que la Agencia considere de utilidad de cara a este periodo. La entrega de este informe
se debe realizar antes del 31 de enero del afio siguiente al periodo del informe.

11°.21 Informe de Seguimiento Econémico y ANS

Dentro de este informe se recogera la informacion sobre aspectos de indole econdmica como son:
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e Evolucién de la facturacion de los servicios y las unidades facturables.

e Cumplimiento de ANS.

e Otra informacion relevante, como previsiones de facturacion a futuro.
Dentro de este informe podran incluirse otro tipo de informacién que sea acordada en el CSC.
11°.2.2 Informe de avance de los POMS

Aportara informacién sobre el grado de avance de cada una de las iniciativas recogidas en el marco
del POMS. Este informe sera reportado mensualmente en el CSC y tendra un formato similar al que
se observa en la siguiente figura:

wrar

encia de
Informitica y Comunicaciones
de la Comunidad de Madrid

GRADO DE
NOMBRE DE LA INICIATIVA COMITE AVANCE

Nombre de la iniciativa operativo 70%
RESPONSABLE ICM RESPONSABLE PROVEEDOR FECHA INICIO mm
Persana responsable Persona responsablr 01/03/2012 31/12/2012 313

! ACCIONES FINALIZADAS DESDE EL ULTIMO CSC

! ACCIONES PREVISTAS ANTES D ’«', }IMO CSC

v

DIFICULTADES A ESCALAR AL CSC

Agenciade
Informatica y Comunicaciones
dela Comunidad de Madrid

Figura 5: Ejemplo Informe de Avance POMS

La informacion incluida en este reporte sera la que se utilice para el computo del nivel de servicio
alcanzado en el correspondiente ANS Realizacién de los Planes de Mejora.

11°.2.3 Informes de seguimiento del servicio

Dada la naturaleza de los servicios a prestar al amparo del presente pliego, para realizar un
seguimiento del servicio, sera necesario contar con informes que permitan detectar posibles
desviaciones, para establecer acciones preventivas o correctoras y evaluar su efectividad con la
evolucién posterior de los servicios.

FARO Soporte, permitirda dentro de la funcionalidad de Smart Reporting, contar con informes
dinamicos en tiempo real, del estado de los parametros mas importantes del servicio, analizados
por las distintas dimensiones de cada servicio y su evolucion. No obstante, adicionalmente, sera
necesario proporcionar un reporte mensual y otros reportes cuya periodicidad y contenidos seran
acordados en los correspondientes comités de seguimiento del contrato (CSC y COP). El principal
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objetivo de los informes sera ofrecer una vision general clara y sencilla de los servicios recogidos
en cada una de las fichas incluidas en el pliego (ver Anexo Detalles de los Servicios a prestar).

Con el objetivo de mejorar la eficiencia y optimizar los recursos para el desarrollo de los diferentes
informes, sera necesario que el adjudicatario invierta al comienzo del contrato, una cantidad de
tiempo considerable a analizar los informes necesarios para su implementacion en Smart Reporting
o alternativamente en otra herramienta que proponga, de forma que la mayor parte de los informes
peridodicos mensuales salgan de forma automatica. Sera necesario que defina de acuerdo con la
Agencia o a su instancia, entre otras cosas, qué informes son necesarios, el contenido de dichos
informes, de donde se obtiene la informacidon, como se trata la informaciéon, como se muestra la
informacion de forma util, qué analisis se debe realizar de dicha informacion, etc.

Indicar que dichos informes deberan ser aprobados por la Agencia para su implementacién y los
datos a utilizar y la herramienta de la que se obtienen sera la indicada por los responsables de la
Agencia.

Con caracter general, seran de aplicacion al conjunto de informes de seguimiento del servicio, las
siguientes consideraciones:

o Simplicidad, concrecion y analisis de los datos. A pesar de tener multiples servicios con
numerosos aspectos susceptibles de seguimiento, no tienen utilidad aquellos informes con
cantidades de cifras que no aportan una vision analitica que permita identificar desviaciones
que requieran la aplicacion de medidas y planes de accién concretos.

e Datos destacados. Es importante resaltar dentro de tablas o series los datos que, por su
disparidad o por su alejamiento de valores normales, sean destacables y sobre los que haya
que llamar la atencion.

¢ Perspectiva histérica. Los informes incluiran la comparacion de los datos con un determinado
periodo anterior en el tiempo.

e Cambios. Dado que nuestro servicio puede cambiar y evolucionar a lo largo de la vida del
contrato, sera necesario adaptar los informes para reflejar dicha evolucién y mantener el grado
de precision de los mismos con relacién a la realidad del servicio, asi como para eliminar datos
que no aporten informacién o incorporar otros nuevos que aporten mayor valor que los
existentes.

e Aportacién de valor. Si hay indicadores o datos dentro de un informe que dejan de aportar
valor al seguimiento de servicio hay que buscar indicadores alternativos o eliminarlos. Mantener
datos en un informe por el hecho de ocupar un lugar, no beneficia el seguimiento.

e Puntualidad. Todos los informes deben entregarse en el plazo definido y acordado con la
Agencia.

Los informes de seguimiento del servicio son un medio para entender como se ha comportado
el servicio en el periodo analizado, contrastar si las previsiones y mejoras se cumplen vy verificar la
efectividad de las acciones preventivas o correctoras. A modo de ejemplo, se incluye el aspecto
deseable para un informe de un servicio a lo largo de un mes:
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nformitica y Camunicacioncs ARSA S5 MOMTORIACKIS YASIORA B85 SEWCD

de la Comunidad de Madrid

Comportamiento del Servicio CAU
Informe mensual de mayo de 2012
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7 incidencias de perdida de llamadas durante el mes con una duracién total de 0-35 horas

Figura 6: Ejemplo Informe de Seguimiento del Servicio

En lo relativo a los servicios incluidos en el pliego, los informes deben mostrar informacién, al menos,
sobre los siguientes aspectos (no obstante, como hemos comentado anteriormente, el contenido de
los informes y su evolucion, sera acordado en los diferentes comités de seguimiento del contrato):

Indicadores de atencion. Deberan distinguirse, ademas de por periodos seleccionados
dinamicamente, por diferentes dimensiones: grupo, entorno, tipos de centro, criticidad, etc.
Algunos ejemplos de este tipo de indicadores son: n°® de contactos atendidos por canal de
entrada, tiempo medio y maximo de solucién de incidentes, informacion sobre el n° de registros
en funcion del estado en el que se encuentran, etc.

Indicadores de soporte como por ejemplo n° de incidentes pendientes, n°® de actuaciones
realizadas preventivamente sobre los equipos, etc.

Indicadores de gestion de accesos entre los que podemos destacar altas, bajas y
modificaciones realizadas en un periodo, altas masivas motivadas por implantaciones,
peticiones solucionadas, etc.

Indicadores relativos a inventario como por ejemplo n° de equipos inventariados por unidad
organizativa, n° de equipos en garantia, etc.

Indicadores relativos a las acciones formativas impartidas por el prestador del servicio
a su personal tales como descripcion de las acciones formativas realizadas, n°® de asistentes,
fecha de imparticion, etc.
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¢ Indicadores relativos a Gestion del Conocimiento, tales como obtencién de listados de las
mejoras realizadas sobre la documentacion contenida en las herramientas y repositorios
documentales actuales, sobre la gestion de la formacion, uso de las herramientas de Gestion
del Conocimiento por parte de los prestadores de servicio, etc.

CLAUSULA 12°. Estimaciones y volumetrias de los servicios
1. SERVICIOS DE CUOTA FIJA

Dentro de este apartado se incluyen los perfiles profesionales y horas estimadas del personal
minimo requerido para la prestacion de los servicios que se indican a continuacion:

Servicios:
CEC.
Soporte a Gobierno
Soporte a Servicios Criticos
Perfiles:
ROSER. Horas de los perfiles de Responsable Operativo del Servicio.
TESAV. Horas de los perfiles de Técnico Especialista de Soporte.

CCEC. Horas de los perfiles de Coordinador de Operaciones del Centro Estratégico de
Comunicaciones.

AGT. Horas de los perfiles de Agentes telefénicos avanzados.
TAD. Horas de los perfiles de técnico documentalista y de soporte administrativo.

SLD24x7. Servicio de localizacién y disponibilidad 24x7 que supone estar disponible para
atender cualquier llamada sobre el servicio y con la posibilidad de intervenir in-situ en cualquier
punto en menos de una hora.

En la siguiente tabla se establecen las volumetrias maximas estimadas y los precios unitarios de
cada uno de los Perfiles/Servicios:

(*) Estimacion de horas anuales para 1 recurso: 1.760 horas/afio

. . o Observaciones
Acrénimos 'I?Z::frllliiis PrerEsleniEs Reh(l:u'rjseos ZZ:?;S;:Sal(f)S (perfiles profesiones
equivalentes)
ROSER Respo_nsable Operativo de 2 3.520 Jefe _de Proyectp
Servicios (Equipo de Gobierno)
Técnico Especialista de Técnico de Sistemas
TESAV Soporte (en diferentes 39 68.640 C T ’
; omunicaciones y BBDD
tecnologias)
Coordinador de Operaciones
CCEC del Centro Estratégico de 10 17.600 Coordinador de Atencién y
Comunicaciones Soporte a Usuarios
AGT Agente Telefénico avanzado 2 3.520
Técnico Documentalista y de Agente
TAD Soporte Administrativo 2 3520 CAU/Formador/Documentalista
Acréonimos | Servicios P
Recursos
Servicio de Localizaciéon y
SLD24X7 | pisponibilidad 24x7 4

Tabla 6: Volumetrias estimadas servicios de cuota fija
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Las actividades a realizar para la prestacion de cada uno de los servicios indicados se encuentran
definidas en las fichas relacionadas en el Anexo Detalle de los Servicios a prestar.

Los servicios de cuota fija se facturaran mensualmente. Durante la etapa de transicion de entrada
(los primeros 2 meses de contrato), estos servicios seran prestados por el proveedor saliente, sin
que por ello el adjudicatario del presente contrato perciba ninguna prestacion economica.

2. SERVICIOS DE CUOTA VARIABLE

Dentro de este apartado se recogen los servicios y horas que pueden ser requeridos bajo demanda
para cubrir necesidades de la Agencia que no estan previstas o que no son planificables, y con una
duracion y alcance limitados en el tiempo.

Servicios/Perfiles:

SLD24x7D. Servicio de localizacion y disponibilidad 24x7 que supone estar disponible para
atender cualquier llamada sobre el servicio y con la posibilidad de intervenir in-situ en cualquier
punto en menos de una hora. Precio por dia.

REAV-1. Retransmision de sefal de un Evento Audiovisual que incluye todo el equipamiento
necesario (mochila 4G y Servidor receptor 4G, incluyendo su configuracion y puesta en marcha)
y los técnicos para prestar dicho servicio. Este servicio entrega la sefial a un servidor tipo VMIX
para su realizacién y emision en streaming (no incluidos en este servicio)

Existe otra modalidad en la que este tipo de evento incluye ademas la retransmision en
streaming por medio de canales tipo Youtube o similar y la realizacién de dos camaras.

REAV-2. Retransmisién de sefial de un Evento Audiovisual que incluye los técnicos para prestar
dicho servicio utilizando equipamiento de la Agencia.

ASER. Horas del perfil Analista de Servicios que llevara a cabo la implementaciéon de planes
de mejora e innovacion de los servicios.

AP. Horas del perfil Analista Programador que llevara a cabo el desarrollo de herramientas o
funcionalidades para la mejora e innovacion de los servicios.

CON. Horas del perfil Consultor que propondra el disefio de planes de innovacién y mejora del
servicio.

TEEM. Horas del perfil Técnico especialista en eventos multimedia, que llevara a cabo las
actividades recogidas en la ficha de Servicios Audiovisuales incluida en el Anexo Detalle de los
Servicios a prestar.

TESAV. Horas del perfil Técnico especialista de soporte para aquellas actividades requeridas
bajo demanda no planificada.

Dentro de estos servicios bajo demanda, se encuentran englobados:

- Proyectos de Innovacién, Transformacion y Mejora: con el objetivo de mejorar la prestacion
del servicio, adaptarlo a nuevas necesidades y contribuir a su transformacion, sera necesaria
la identificacion de nuevas funcionalidades, asi como su desarrollo e implantacién, con el
objetivo de ofrecer un mejor servicio a los usuarios mejorando su experiencia de uso. Los
perfiles descritos en este apartado seran los que se dediquen a este tipo de proyectos e
iniciativas.

Exp.: ECON/000150/2021 Péagina 48 de 80

sonsassanssisszsinoon ININNNNAININ
1037859675587262497091

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



@mad riddigita

Comunidad | CONSEJERIA DE ADMINISTRACION
de Madrid | LOCAL Y DIGITALIZACION

Todos estos trabajos seran llevados a cabo mediante proyectos definidos en propuestas
detalladas por el adjudicatario, tanto en plazo como en recursos.

En caso de que se apliquen ANS estaran recogidos dentro de los planes de optimizacion y
mejora del servicio (REALPOMS) y su valoracion, estara definida previamente y debera contar
con la autorizacion formal de la Agencia

- Otros proyectos e iniciativas: Las peticiones de trabajo relativos a estos servicios estaran
sujetas a las necesidades fijadas por esta Agencia. Antes de iniciar estos servicios, el
adjudicatario presentara una propuesta que refleje la estimacion de esfuerzo de la actividad a
realizar y aquellos aspectos que justifiqguen su aprobacion por la Agencia. Esta propuesta,
medida en unidades de facturacién (tal y como se recoge en las tablas del presente Pliego),
debera ser aprobada por la Agencia antes de iniciarse los trabajos.

El adjudicatario debera tener capacidad para asumir las cargas de trabajo planificado bajo demanda,
sin variar otros compromisos de entrega previamente acordados con esta Agencia; para garantizar
este punto los recursos utilizados para llevar a cabo estos servicios deberan ser distintos del Equipo
Base (a no ser que la Agencia apruebe formalmente lo contrario).

En la siguiente tabla se establecen las volumetrias maximas estimadas y los precios unitarios de
cada uno de los servicios:

Unidades de UnekelEs
Acrénimos | Descripciones . estimadas/ Observaciones
medida afo
Maximo estimado de 120
Servicio de Localizacién y C dias/afio.
SLD24X7D | pisponibilidad 24x7 Servicio diario 120 1 precio por 1 dia (SLD24X7 / 30
dias).
Retransmisién de sefial Evento
REAV-1 Audiovisual Retransmisiones 12
(Incluye todo el equipamiento) Precios obtenidos de consulta
Retransmision de Sefial Evento de mercado
REAV-2 Audiovisual Retransmisiones 12
(Incluye solo personal
ASER Analista de Servicios Horas 899 Analista
AP Analista Programador Horas 900 Analista-Programador
CON Consultor de Servicios Horas 1.900 Consultor Senior

Técnico Especialista Eventos
TEEM Multimedia (a partir del segundo | Horas 3.800
mes de ejecucion del contrato)
Técnico Especialista de Soporte
(en diferentes tecnologias)
Coordinador de Operaciones del
CCEC Centro Estratégico de Horas 505
Comunicaciones

Técnico de Sistemas,
Comunicaciones y BBDD

TESAV Horas 15.000

Coordinador de Atencién y
Soporte a Usuarios

AGT Agente Telefonico avanzado Horas 3.795
Técnico Documentalista y de Agente
TAD Soporte Administrativo Horas 1.700 CAU/Formador/Documentalista

Tabla 7: Volumetrias estimadas servicios de cuota variable

Con caracter general para todos los servicios, cabe destacar que, en el caso de no consumirse la
totalidad de las unidades estimadas de facturacion establecidas para cada uno de los servicios, no
se originara ningun tipo de indemnizacion para el adjudicatario.
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Dentro de la facturacién de los servicios, quedan comprendidas todas las actividades y medios
técnicos, materiales y humanos de toda indole, necesarios para el cumplimiento de las clausulas
contenidas en el presente pliego, asi como los servicios de apoyo necesarios y los Acuerdos de
Nivel de Servicio aplicables a todos ellos.

CLAUSULA 13°. Consultas sobre el Pliego de Clausulas Técnicas

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

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

MD_DAMUX_CONSULTAS_PLIEGO@madrid.org

Los licitadores deberan identificar a un Unico responsable de la oferta que sera, durante al periodo
de licitacion, el interlocutor unico con la Agencia para cualquier tipo de consulta o aclaracion sobre
los términos expuestos en el presente Pliego, no admitiéndose ninguna consulta o aclaracion de
persona distinta a la sefalada. Para ello, procederan a enviar un correo a la cuenta indicada,
informando de los siguientes datos del responsable: Empresa, Nombre y apellidos del contacto,
Teléfono (movil y fijo) y direccidn de correo electronico.

Asimismo, los licitadores deberan formular sus consultas o aclaraciones cumplimentando una
plantilla con la siguiente estructura:

PARRAFO DEL PLIEGO
CUESTION SOBRE EL QUE SE DESCRIPCION DE LA CONSULTA
CONSULTA

Tabla 8: Plantilla Consultas Pliego

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

Por su parte la Agencia se compromete a responder en los términos indicados en la Clausula 10 del
Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

El Director de Atencién Multicanal y Experiencia de Usuario

Firmado digitalmente por: JUAN RAMON PALOMINO DE FRUTOS - ***2309%%
Fecha: 2023.03.22 17:28

Fdo. Juan Ramén Palomino de Frutos
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ANEXO I. Detalle de los servicios a prestar

I.1 Ficha de Servicio de Centro Estratégico de Comunicaciones (CEC)

SERVICIO CENTRO ESTRATEGICO DE COMUNICACIONES

Prestacion del servicio de soporte integral a los miembros de Gobierno de la

Descripcion Comunidad de Madrid, gestionando la comunicacion entre estos y los técnicos del

area de soporte a Gobierno, asi como la intercomunicacion aquellos con otros Entes,
Organismos o Entidades o sus correspondientes Centros Estratégicos de
Comunicaciones. Prestacion de servicio de llamadas de emergencias siguiendo el
protocolo de actuacion

Alcance y Descripcion detallada:

Canal de contacto con el usuario. Conlleva gestionar todos los contactos entrantes y salientes
que se produzcan entre el servicio y los usuarios, sean o no parte de un incidente.

Servicio de centralita, gestion de datos e informes de actividad.

Atencion y gestion de las llamadas telefonicas, recepcion y atencion personalizada de la llamada,
localizacion de los datos del destinatario y establecimiento del servicio solicitado.

Gestidn del envio de telegramas, envios masivos de mensajes, y otros medios de comunicacién
Atencion telefénica de llamadas de emergencias (teléfono especifico) siguiendo el protocolo de
actuacioén y aviso a responsables de:

o Pisos tutelados y de acogida de la Red de Atencion de las Victimas de Violencia de
Género, residencias de mayores y centros de dia.

o Centros y Residencias para personas con Discapacidad Fisica o Intelectual.
Gestion de Comunicados

Recepcion, clasificacion y difusion, de las informaciones publicadas en prensa relativas a la
Comunidad de Madrid, los teletipos recibidos de diferentes agencias y los correos recibidos en el
CEC.

Gestion del conocimiento.

Gestidn de los datos de gestidn del servicio y realizacion de informes de actividad del servicio
prestado.

Realizacién de las actividades de Back office relacionadas con el servicio
Actualizacion diaria de las BBDD propias del servicio (nombramientos y ceses)

Gestionar, organizar, planificar, atender y realizar tareas administrativas, de soporte y apoyo al
servicio.
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Perfiles CCEC, AGT
Interlocutores Responsable operativo del servicio (ROSER)
e Herramienta de control remoto, conforme a los estandares internos.
Infraestructuras o
de soporte e Centralita integrada en la red de telefonia de la Comunidad de Madrid y
requeridas distribuidor automatico de llamadas attendant console.
e Canal correo y fax.
e Herramienta de Gestion del Conocimiento.
e Ver lista completa de herramientas en la clausula de herramientas de soporte
al servicio.
Niveles de ROT, SOPEX
Servicio
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I.2 Fichas de Servicio de Soporte Servicios Criticos

.2.1 Ficha de Servicio de Soporte Integral para usuarios criticos

SERVICIO SOPORTE INTEGRAL A USUARIOS DE PERFIL PLATA (SERVICIO UNIR)

Soporte integral a colectivos de la Comunidad de Madrid, que gestionan o
Descripcion pertenecen a servicios criticos: recepcion, diagnéstico, escalado si procede vy
solucioén, de incidencias, peticiones y consultas técnicas, tareas internas y eventos
de monitorizacion, relativos al puesto de trabajo y periféricos en sede, su
infraestructura asociada, las aplicaciones y sistemas departamentales.

Alcance y Descripcion detallada

Incluye el soporte Integral a los distintos colectivos Criticos de la Comunidad de Madrid, asi como a los
cuerpos de emergencias, como puedan ser Bomberos, SUMA 112, Agentes forestales, centros
médicos. Para este cometido todos los miembros del equipo deben asistir a los distintos
emplazamientos donde estos cuerpos realicen las funciones u operaciones demandadas, asi como las
emergencias, incluyendo los puestos moviles. Estos colectivos pueden variar a lo largo de la vida del
contrato.

El servicio se prestara siempre segun los procedimientos e instrucciones existentes, en los plazos
establecidos y utilizando las herramientas descritas. El servicio podra ser requerido en domicilios
particulares o incluso en puntos fuera de la Comunidad de Madrid.

Descripcion de las Actividades incluidas en el servicio

Recepcion y evaluacién de incidentes

v' Se tramitaran desde este servicio todas las peticiones que se recepciones por los canales
habituales, telefénica, email, web, etc. haciendo una valoracién del mismo para su posterior
tramitacion.

Diagnéstico de Incidentes

v' Busqueda de informacion en los Sistemas de Conocimiento de caracter general y en las
herramientas propias de Soporte Técnico: CMDB, Repositorios de red, IDC, SharePoint y
Herramientas y Repositorios de Terceros Niveles

v Diagnosis correcta del elemento (fisico o l6gico) que causa el incidente —incluido el cableado
horizontal, elementos de comunicaciones, incluidos puntos de acceso WIFI y otras
infraestructuras- ya sea para la solucion del mismo, para escalar internamente o para escalar a
las unidades operativas de tercer nivel. Sera siempre una prioridad resolver los incidentes en
visita Unica en colaboracion con el resto de areas operativas y de tercer nivel de soporte de la
Agencia.

v' Gestion Integral de todas las incidencias de sistema, asi como las necesidades demandadas
por los usuarios o servicios destinatarios de este soporte de informacion y comunicacién

v Atencidn y gestion de las llamadas telefénicas, recepcion y atencion personalizada de la llamada
con las herramientas que disponga Madrid Digital en cada momento, localizacién de los datos
del destinatario y establecimiento del servicio solicitado
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Soporte Integral en la atencion y resolucién de incidencias, asi como instalacion y configuracion
a dispositivos y aplicaciones de puesto.

Soporte Integral en la atencidon y resolucién de incidencias, asi como la instalacion y
configuracién de sistemas especiales de comunicaciones fijas/moviles

Resolucion Incidentes Software

Software base. Distribucion, instalacion y configuracion de actualizaciones software y firmware,
componentes de seguridad y parches.

Configuracién de Sistema Operativo. POB. Actualmente MS Windows 8.1 y Windows 10 y
posteriores, S.O. de Tablets (Android, Windows Mobile, 10S), S.O de Dispositivos MAC
independientemente de PC (sobremesa o Portatil) como Tablet o Smartphone, Smartphone con
S.O (Android Windows Mobile) y otros de caracter residual.

Distribucién, instalacién y configuracion de software especifico y productos comerciales
homologados o certificados por la Agencia.

Configuracion de licencias de productos comerciales en red, homologadas por la agencia.

Distribucién, instalacion y configuracion de Aplicaciones Corporativas, Departamentales y
Externas.

Distribucién, instalacion y configuracién de Servicios de Internet, Herramientas de colaboracion
y correo electronico corporativo.

Configuracioén de servicios en red. Carpetas compartidas y VPN.

El adjudicatario tomara las medidas oportunas de salvaguarda de datos del usuario en aquellas
situaciones en que la prudencia lo exija y conforme a la normativa de la Agencia.

Configuracion, Instalacién Distribucion y actualizaciones de cualquier equipo movil,
Smartphone, Tablet, ordenador portatil, etc.

Configuracion aplicativos software de video conferencia, Zoom, Teams, Webex.

Resolucién Incidentes Hardware La conectividad y Configuracion incluye cualquier tipo de
conexion incluida la inalambrica

Conectividad y configuracion del Puesto de Trabajo

Conectividad y configuracion de Equipos de Impresién en Red o Local.

Conectividad y configuracion de Equipos de Escaneo en Red o Local.

Conectividad y configuracion de Equipos Multifuncionales.

Conectividad y configuracion de otros periféricos y dispositivos externos.

Configuracion adecuada de las tarjetas de red. Especial atencién a la velocidad y duplex.
Reinstalacién de equipos en la misma sede.

Etiquetado de los latiguillos de parcheo segun normativa de la agencia.

Reposicion de latiguillos defectuosos por latiguillos segun normativa.

Conectividad, configuracion y revision de dispositivos moviles
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Sistemas Departamentales incluidos en el Servicio

Diagndstico para la restauracion de conectividad y configuracion minima de sistema y reporte a
terceros niveles de situaciones andmalas y documentacion de actuaciones.

Instalacién y operacion incluyendo arranque y parada de sistemas, instalaciéon de software base
y otros productos.

Operacion sobre dispositivos de backup.
Participacion en videoconferencias (ZOOM) y soporte técnico.
Instalacion certificados FNMT, resolucién de problemas derivados de la Firma Digital.

Soporte de movilidad y telefonia (méviles, app’s, tarjetas SIM, Tablets).

Configuracion en las Herramientas de Administraciéon del Puesto de Trabajo

Directorio Activo

DNS-DHCP

SCCM, Herramientas de Descubrimiento.
Configuracion de dispositivos en plataforma MDM

Actualizacién de la configuracion en el servicio “CONSOLIDA” (generado por la herramienta
interna de descubrimiento)

Realizacién y documentacion de pruebas previo a ejecutar escalado.

Tratamiento del incidente en ARS Remedy, ITSM

Documentacion de las pruebas y trabajos realizados en ARS Remedy, ITSM
Escalado del incidente al grupo de soporte.

Seguimiento del incidente escalado hasta su solucién parcial y/o definitiva.
Solucién parcial del incidente.

Solucion del incidente.

Retipificacion correcta del Producto.

Tipificacién correcta del Operacional.

Comunicacion a los responsables operativos de Servicio

De cualquier circunstancia que pueda suponer un riesgo para la seguridad de la base instalada
(instalacién de productos no homologados, conexion de equipamiento desconocido, conexiones
inadecuadas, malos usos del puesto de trabajo).

Del mal estado de las infraestructuras de comunicaciones y de las salas técnicas
De la repeticion de incidencias con la misma solucién (Gestién de problemas).

Comunicacién cuando el técnico perciba la posibilidad de la queja de un cliente o usuario por
los Servicios que presta la Agencia.

Colaboraciéon con otros servicios definidos en el pliego, sin ningun coste adicional y con
autorizacion previa de la Agencia.
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Perfiles TESAV
Interlocutores Responsable operativo del servicio (ROSER)
Documentaciéon | Procedimientos e instrucciones técnicas de aplicacion:
€ ’Ins'frucuones e PR-GECO-0002 — Gestion del Inventario, que incluye requerimientos para
Técnicas e .
Gestion de Siniestros.
e PR-GECO-0013 - Gestion de altas en Inmovilizado. E
e GN-PETU-0001 — Gestion de incidencias, peticiones y consultas =
e Documentos del IDC - Soporte Técnico, en especial las Guias especificas %
de centros especiales. =
e |T-PETU-0013 Fuentes de Informacion o Conocimiento =
Otra documentacién de aplicacion: §§
e Documentos ubicados en: POST, Repositorios de red, IDC, SharePoint y §§
herramientas y repositorios de Terceros Niveles. §§
Infraestructuras e Herramienta de Gestion de Incidentes ARS Remedy, ITSM :ga
de soporte . . &2
p. ¢ Herramienta de Control Remoto, homologada por la Agencia 52
requeridas Bt
e Herramienta de Gestion de Inventario Técnico: SAP §§
e Herramientas necesarias para el manejo de los distintos elementos é ?
Hardware 32
e Listado ampliado de herramientas incluido en la Clausula de Herramientas | £3
del Soporte al Servicio del presente pliego. Bl
Niveles de TT, TR, REA, REC, ROT, SOPEX
Servicio
1.2.2 Ficha de Servicio de Soporte Integral a puesto de control o puesto de

mando avanzado mévil (PMA)

SOPORTE INTEGRAL A PUESTO DE CONTROL O PUESTO DE MANDO

SERVICIO AVANZADO MOVIL (PC-PCL - PMA)

Soporte integral a colectivos de Emergencias de la Comunidad de Madrid,
Descripcion gue gestionan o0 pertenecen a servicios criticos: recepcion, diagnostico,
escalado si procede y solucién, de incidencias, peticiones y consultas
técnicas, tareas internas y eventos de monitorizacion, relativos al puesto de
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trabajo y periféricos en sede, su infraestructura asociada y sistemas
departamentales.

Alcance y Descripcion detallada

Soporte a los distintos cuerpos de emergencias, como puedan ser Bomberos, SUMA 112,
Agentes forestales, centros médicos, para este cometido todos los miembros del equipo deben
asistir a los distintos emplazamientos donde estos cuerpos realicen las funciones u operaciones
demandadas, asi como las emergencias, incluyendo los puestos moéviles (PMA-PC-PCL).

El servicio se prestara siempre segun los procedimientos e instrucciones existentes, en los plazos
establecidos y utilizando las herramientas descritas.

Descripcion de las Actividades incluidas en el servicio

Recepcioén y evaluacién de incidentes

v/ Se tramitaran desde este servicio todas las peticiones que se recepciones por los canales
habituales, telefénica, email, haciendo una valoracidon del mismo para su posterior
tramitacion.

Diagnéstico de Incidentes

v Busqueda de informacion en los Sistemas de Conocimiento de caracter general y en las
herramientas propias del Soporte Técnico: CMDB, POST, Repositorios de red, IDC,
SharePoint y Herramientas y Repositorios de Terceros Niveles

v' Diagnosis correcta del elemento (fisico o légico) que causa el incidente —incluido el
cableado horizontal, elementos de comunicaciones, incluidos puntos de acceso WIFI y
otras infraestructuras- ya sea para la solucion del mismo, para escalar internamente o
para escalar a las unidades operativas de tercer nivel. Sera siempre una prioridad resolver
los incidentes en visita unica en colaboracién con el resto de areas operativas y de tercer
nivel de soporte de la Agencia.

v' Gestion Integral de todas las incidencias de sistema, asi como las necesidades
demandadas por los usuarios o servicios destinatarios de este soporte de informacion y
comunicacion

v Atencion y gestion de las llamadas telefonicas, recepcion y atencion personalizada de la
llamada con las herramientas que disponga Madrid Digital en cada momento, localizacién
de los datos del destinatario y establecimiento del servicio solicitado

v' Soporte Integral en la atencién y resolucién de incidencias, asi como instalacion y
configuracién a dispositivos y aplicaciones de puesto.

v' Soporte Integral en la atencién y resoluciéon de incidencias, asi como la instalacion y
configuracion de sistemas especiales de comunicaciones fijas/moviles

Resolucion Incidentes Software

v' Software base. Distribucion, instalaciéon y configuracién de actualizaciones software y
firmware, componentes de seguridad y parches.

v' Configuracién de Sistema Operativo. POB. Actualmente MS Windows 8.1 y Windows 10
y posteriores, S.O. de Tablets (Android, Windows Mobile, I0S), S.O de Dispositivos MAC
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Resolucién Incidentes Hardware La conectividad y Configuracion incluye cualquier tipo de
conexion incluida la inalambrica

Sistemas Departamentales incluidos en el Servicio

independientemente de PC (sobremesa o Portatil) como Tablet o smartphone,
Smartphone con S.O (Android Windows Mobile) y otros de caracter residual.

Distribucion, instalacion y configuracion de software especifico y productos comerciales
homologados o certificados por la Agencia.

Configuracion de licencias de productos comerciales en red, homologadas por la agencia.

Distribucion, instalacion y configuracion de Aplicaciones Corporativas, Departamentales y
Externas.

Distribucion, instalacion y configuracion de Servicios de Internet, Herramientas de
colaboracion y correo electrénico corporativo.

Configuracion de servicios en red. Carpetas compartidas y VPN.

Configuracion, Instalacion Distribucion y actualizaciones de cualquier equipo movil,
smartphone, Tablet, ordenador portatil, etc.

Configuracion aplicativos software de video conferencia, Zoom, Teams, Webex.

Conectividad y configuracion del Puesto de Trabajo

Conectividad y configuracion de Equipos de Impresién en Red o Local.

Conectividad y configuracion de Equipos de Escaneo en Red o Local.

Conectividad y configuracion de Equipos Multifuncionales.

Conectividad y configuracion de otros periféricos y dispositivos externos.

Configuracion adecuada de las tarjetas de red. Especial atencion a la velocidad y duplex.
Reinstalacién de equipos en la misma sede.

Etiquetado de los latiguillos de parcheo segun normativa de la agencia.

Reposicion de latiguillos defectuosos por latiguillos segun normativa.

Conectividad, configuracion y revision de dispositivos moviles

Diagndstico para la restauracion de conectividad y configuracion minima de sistema vy
reporte a terceros niveles de situaciones anémalas y documentacion de actuaciones.

Instalacién y operacion incluyendo arranque y parada de sistemas, instalacion de software
base y otros productos.

Operacion sobre dispositivos de backup.
Participacion en videoconferencias (ZOOM) y soporte técnico.
Instalacion certificados FNMT, resolucién de problemas derivados de la Firma Digital.

Soporte de movilidad y telefonia (méviles, app’s, tarjetas SIM, Tablets).
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Configuracién en las Herramientas de Administraciéon del Puesto de Trabajo

Tratamiento del incidente en FARO (ARS Remedy, ITSM)

Comunicacion a los responsables operativos de Servicio

Directorio Activo

DNS-DHCP

SCCM, Herramientas de Descubrimiento.
Configuracion de dispositivos en plataforma MDM

Actualizacion de la configuracion en el servicio “CONSOLIDA” (generado por la
herramienta interna de descubrimiento)

Realizacion y documentacion de pruebas previo a ejecutar escalado.

Documentacion de las pruebas y trabajos realizados en ARS Remedy, ITSM
Escalado del incidente al grupo de soporte.

Seguimiento del incidente escalado hasta su solucién parcial y/o definitiva.
Solucidén parcial del incidente.

Solucion del incidente.

Retipificacion correcta del Producto.

Tipificacién correcta del Operacional.

v' De cualquier circunstancia que pueda suponer un riesgo para la seguridad de la base
instalada (instalacion de productos no homologados, conexion de equipamiento
desconaocido, conexiones inadecuadas, malos usos del puesto de trabajo).

v" Del mal estado de las infraestructuras de comunicaciones y de las salas técnicas

v" De la repeticion de incidencias con la misma solucién (Gestién de problemas).

v/ Comunicacioén cuando el técnico perciba la posibilidad de la queja de un cliente o usuario
por los Servicios que presta la Agencia.

v" Colaboracién con otros servicios definidos en el pliego, sin ningun coste adicional y con
autorizacion previa de la Agencia.

Perfiles TESAV

Ubicaciones Ademas de las indicaciones generales, es necesario dar soporte a los
vehiculos de emergencias o PC-PCL-PMA, independientemente de donde
sean ubicados en cada actuacion y de la comunidad auténoma.

Interlocutores Responsable operativo del servicio (ROSER)
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Documentacién | Procedimientos e instrucciones técnicas de aplicacion:
e Instr ion C . . .
.. ucciones e PR-GECO0-0002 — Gestion del Inventario, que incluye requerimientos
Técnicas C .
para Gestion de Siniestros.
e PR-GECO-0013 - Gestion de altas en Inmovilizado.
e GN-PETU-0001 — Gestion de incidencias, peticiones y consultas
e Documentos del IDC - Soporte Técnico, en especial las Guias
especificas de centros especiales. —
e IT-PETU-0013 Fuentes de Informacién o Conocimiento E
Otra documentacion de aplicacion: %
e Documentos ubicados en: POST, Repositorios de red, IDC, E
Sharepoint y herramientas y repositorios de Terceros Niveles =
2
>l\
Infraestructuras e Herramienta de Gestion de Incidentes FARO §§
de soporte =
requeridas e Herramienta de Control Remoto, homologada por la Agencia @vé
§%
e Herramienta de Gestion de Inventario Técnico: SAP 50
¢ Herramientas necesarias para el manejo de los distintos elementos §“'§
Hardware 2%
e Listado ampliado de herramientas incluido en la clausula de é %,
Herramientas de soporte al Servicio del presente pliego §§D
Niveles de TT, TR, REA, REC, ROT, SOPEX 23
Servicio i3
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I.3 Fichas de Servicio de Soporte Integral a Gobierno

[.3.1 Ficha de Servicio de Soporte integral para Perfiles Platino/Oro

SERVICIO SOPORTE INTEGRAL PARA PERFILES PLATINO/ORO (SERVICIO SIAC)

Descripcion Soporte integral a perfiles ejecutivos, determinados por la Comunidad de Madrid,
recepcion, diagnostico, escalado si procede y solucion, de incidencias, peticiones y

de trabajo y periféricos en sede, su infraestructura asociada y sistemas
departamentales.

Alcance y Descripcion detallada

El soporte integral al colectivo de usuarios de Gobierno sera desempefiado por el equipo de trabajo en
modalidad presencial o remota en los distintos emplazamientos donde estén ubicados los usuarios y se
atenderan a demanda del usuario, pudiendo incluir los domicilios de los usuarios o puntos fuera de la
Comunidad de Madrid donde los usuarios tengan que desplazarse.

El servicio se prestara siempre segun los procedimientos e instrucciones existentes, en los plazos
establecidos y utilizando las herramientas descritas.

Descripcion de las Actividades incluidas

Recepcion y evaluacion de Incidentes

v' Se tramitaran desde este servicio todas las peticiones que se recepciones por los canales
habituales, telefonica, email, haciendo una valoracion del mismo para su posterior tramitacion.

Diagnostico de Incidentes

v' Busqueda de informaciéon en los Sistemas de Conocimiento de caracter general y en las
herramientas propias del Soporte Técnico: Repositorios de red, Sharepoint y Herramientas y
Repositorios de Terceros Niveles.

v' Diagnosis correcta del elemento (fisico o l6gico) que causa el incidente —incluido el cableado
horizontal, elementos de comunicaciones, incluidos puntos de acceso WIFlI y otras
infraestructuras- ya sea para la solucion del mismo, para escalar internamente o para escalar a
las unidades operativas de tercer nivel. Sera siempre una prioridad tratar de resolver los
incidentes en visita unica en colaboracion con el resto de las areas operativas y de tercer nivel
de soporte de la Agencia.

v' Gestion Integral de todas las incidencias de sistema, asi como las necesidades demandadas por
los usuarios o servicios destinatarios de este soporte de informaciéon y comunicacion

v' Atencidn y gestidn de las llamadas telefénicas, recepcién y atencién personalizada de la llamada
con las herramientas que disponga Madrid Digital en cada momento, localizacion de los datos del
destinatario y establecimiento del servicio solicitado

v' Soporte Integral en la atencién y resolucién de incidencias, asi como instalacion y configuracion
a dispositivos y aplicaciones de puesto.
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v Soporte Integral en la atencién y resolucion de incidencias, asi como la instalacion y configuracion
de sistemas especiales de comunicaciones fijas/mdéviles

v' Solicitud de informacién complementaria a: Usuario, Primer Nivel o a otros niveles de soporte.
Resolucién Incidentes Software

v' Software base. Distribucion, instalacién y configuracion de actualizaciones software y firmware,
componentes de seguridad y parches.

v' Configuracién de Sistema Operativo. POB, Actualmente, MS Windows 8.1 y Windows 10, y S.O.
de Tablets y Smartphone y otros de caracter residual y equipos con sistema operativo 10S o
Android.

v Distribucién, instalacion y configuracion de software especifico y productos comerciales
homologados o certificados por la Agencia.

v' Configuracién de licencias de productos comerciales, homologados por la agencia.

v Distribucion, instalacion y configuracion de Aplicaciones Corporativas, Departamentales
Externas.

v Distribucién, instalacién y configuracion de Servicios de Internet, Herramientas de colaboracion y
correo electronico corporativo.

v" Configuracién de servicios en red. Carpetas compartidas y accesos remotos VPN.

El adjudicatario tomara las medidas oportunas de salvaguarda de datos del usuario en aquellas
situaciones en que la prudencia lo exija y conforme a la normativa de la Agencia.

v' Configuracioén aplicativos software de video conferencia, Zoom, Teams, Webex, etc.

v Instalacion, configuracion y resoluciéon de incidencias relacionados con telefonia movil, en
sistemas operativos Android e 10S.

Resolucion Incidentes Hardware La conectividad y Configuraciéon incluye cualquier tipo de
conexion incluida la inalambrica

v" Conectividad y configuracién del Puesto de Trabajo

Conectividad y configuracién de Equipos de Impresiéon en Red o Local.

Conectividad y configuracion de Equipos de Escaneo en Red o Local.

Conectividad y configuracion de Equipos Multifuncionales.

Conectividad y configuracion de otros periféricos y dispositivos externos.

Configuracion adecuada de las tarjetas de red. Especial atencion a la velocidad y duplex.
Reinstalacién de equipos en la misma sede.

Etiquetado de los latiguillos de parcheo segun normativa de la Agencia.

Reposicion de latiguillos defectuosos por latiguillos segin normativa.

A N N N N N YR R

Conectividad, configuracion y revision de dispositivos moviles
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v
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v

v

Sistemas Departamentales incluidos en el Servicio

Diagndstico para la restauracion de conectividad y configuracion minima de sistema y reporte a
terceros niveles de situaciones andmalas y documentacion de actuaciones.

Instalacion y operacion incluyendo arranque y parada de sistemas, instalacién de software base
y otros productos.

Configuracién en las Herramientas de Administracion del Puesto de Trabajo

Directorio Activo

DNS-DHCP

SCCM, Herramientas de Descubrimiento.
Configuracion de dispositivos en plataforma MDM

Actualizacion de la configuracion en el archivo “CONSOLIDA” (generado por la herramienta
interna de descubrimiento).

Realizacién y documentacion de pruebas previo a ejecutar Escalado.

Tratamiento del incidente en ARS Remedy, ITSM

Documentacion de las pruebas y trabajos realizados en ARS Remedy, ITSM.
Escalado del incidente al grupo de soporte.

Seguimiento del incidente escalado hasta su solucién parcial y/o definitiva.
Solucién parcial del incidente.

Solucion del incidente.

Retipificacion correcta del Producto.

Tipificacion correcta del Operacional.

Comunicacion a los responsables operativos del Servicio

De cualquier circunstancia que pueda suponer un riesgo para la seguridad de la base instalada
(instalacion de productos no homologados, conexion de equipamiento desconocido, conexiones
inadecuadas, malos usos del puesto de trabajo).

Del mal estado de las infraestructuras de comunicaciones y de las salas técnicas
De la repeticion de incidencias con la misma solucion (Gestion de problemas).

Comunicacién cuando el técnico perciba la posibilidad de la queja de un cliente o usuario por los
Servicios que presta la Agencia.

Perfiles TESAV

Interlocutores Responsable operativo del servicio (ROSER)

Infraestructuras
de soporte
regueridas

e Herramienta de Gestion de Incidentes ARS Remedy, ITSM

¢ Herramienta de Control Remoto, homologada por la Agencia
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e Herramienta de Gestion de Inventario Técnico: SAP

e Herramientas necesarias para el manejo de los distintos elementos
Hardware

e Listado ampliado de herramientas definido en la clausula de Herramientas
de soporte al Servicio del presente pliego.

Niveles de
Servicio

TT, TR, REA, REC, ROT, SOPEX
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I.3.2 Ficha de Servicios Audiovisuales

SERVICIO Servicios audiovisuales y soporte a actos y comunicaciones publicas.

Soporte integral a servicios audiovisuales, determinados por la Comunidad
Descripcion de Madrid: recepcién, diagnéstico, escalado si procede y solucién, de
incidencias, peticiones y consultas técnicas, tareas internas y eventos de
monitorizacion, relativos al equipamiento y su infraestructura asociada y
sistemas departamentales implicados en los servicios.

Alcance y Descripcion detallada

El servicio de soporte a eventos audiovisuales dara respuesta a las necesidades planteadas por
los distintos departamentos de las consejerias de la comunidad de Madrid encargados de la
gestion de actos, ruedas de prensa y eventos en los que participan perfiles ejecutivos de las
diferentes consejerias. Ya sea desde salas audiovisuales ya montadas o todo lo relacionado a su
montaje y puesta en marcha en otras ubicaciones.

El servicio se prestara siempre segun los procedimientos e instrucciones existentes, en los plazos
establecidos y utilizando las herramientas descritas.

Descripcion de las actividades incluidas:
o Recepcion de peticiones y su andlisis.

= Se tramitaran desde este servicio todas las peticiones que se recepcionen por los
canales habituales, telefénica, email, haciendo una valoracion del mismo para su
posterior tramitacion.

e Los Servicios audiovisuales consisten principalmente en la aportacion de una
solucion técnica para las peticiones especificadas por el cliente e incluyen la
Planificacién, Instalacién, Montaje, Operacién, Supervision y Desmontaje del
equipamiento necesario para la realizacién con éxito del servicio.

e Paraestas peticiones se solicita un soporte altamente especializado para el desarrollo
de un acto que requiere el despliegue de equipamiento audiovisual, como puede ser:
pantallas, pantallas de gran formato (videowall), proyectores, micréfonos, equipos de
sonido, equipos de luz, equipos de video, etc.

¢ Elequipamiento utilizado podra ser el que la Agencia tiene en propiedad y por lo tanto
habrd que recogerlo de su ubicacion de almacenaje, trasladarlo, instalarlo y
devolverlo a su lugar de origen una vez finalizado el evento o sera aportado por el
adjudicatario en el caso de que la Agencia no disponga del material requerido. Es
necesaria la visita previa al lugar del Evento, para conocer de primera mano las
necesidades del acto y la solucion técnica correcta con la antelacion necesaria. El
lugar del evento puede ser cualquier espacio o recinto en el que técnicamente sea
posible aplicar una solucion que permita cumplir con el objetivo del evento. El
adjudicatario, proveera los medios necesarios para garantizar la realizacién del
evento.
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e Si el servicio audiovisual solicitado incluye la retrasmision de sefal del evento
audiovisual por canales de comunicacion publico, el adjudicatario realizara el analisis
previo para determinar el sistema de publicacion de dicho evento y debera aportar
para su realizacion los equipos de comunicacion y conexidon necesarios o solo el
personal para realizar la publicacion del mismo.

o Diagnéstico de incidentes.

e Durante el despliegue y la preparacion del servicio solicitado, atender todo tipo de
incidencias relacionadas que puedan afectar a su realizacion.

o Resolucién de incidentes software

e Configuracién de sistemas operativos en todos los elementos necesarios para el
funcionamiento correcto en los equipos audiovisuales utilizados

o Distribucion, instalacion y configuracion de software especifico y de productos
comerciales utilizados, homologados o certificados por la agencia.

o Distribucion, instalacion y configuraciéon de actualizaciones software y firmware en los
equipos audiovisuales utilizados.

o Resolucion de incidentes hardware, excepto averias.
e Diagndstico del incidente y su solucion sustituyendo el equipo afectado.

e Escalado de las averias de los componentes audiovisuales especificos segun
procedimiento de la Agencia.

o Configuracion herramientas

e Configuracién y conectividad de equipos de transmisién, mochilas 4G para el envio
de la sefial utilizando la red de telefonia mavil.

e Configuracion y conectividad de servicios de video streaming y protocolos necesarios.
e Configuracién de software de produccion y software de codificacion.
e Configuracién de software de videoconferencia.
o Tratamiento del incidente

e Escalado del incidente al grupo de soporte
e Seguimiento del incidente hasta la solucion parcial o definitiva
e  Solucion parcial del incidente
e Retipificacion correcta del producto
o Tipificacion correcta del operacional

Comunicacion a los responsables operativos del Servicio

v' De cualquier circunstancia que pueda suponer un riesgo para la seguridad de la base
instalada (instalacion de productos no homologados, conexion de equipamiento desconocido,
conexiones inadecuadas, malos usos del puesto de trabajo).

v' Del mal estado de las infraestructuras de comunicaciones y de las salas de audiovisuales.
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v De la repeticién de incidencias con la misma solucion (Gestiéon de problemas).
v" Comunicacion cuando el técnico perciba la posibilidad de la queja de un cliente o usuario por
los Servicios que presta la Agencia.
Perfiles TESAV, TEEM
Interlocutores Responsable operativo del servicio (ROSER)
e Herramienta de Gestion de Incidentes ARS Remedy, ITSM
Infraestructuras
de soporte e Herramienta de Control Remoto, homologada por la Agencia
requeridas e Herramienta de Gestién de Inventario Técnico: SAP

¢ Herramientas necesarias para el manejo de los distintos elementos
Hardware

o Herramientas de edicion de video, preferentemente Vmix.

e Herramientas de configuracién y conectividad de equipos de
transmision, mochilas 4G para el envio de la senal utilizando la red
de telefonia movil

e Herramientas de configuracion de equipos audiovisuales.

e Listado ampliado de herramientas incluido en la clausula de
Herramientas de soporte al Servicio del presente pliego.

Niveles de TT, TR, REA, REC, ROT, SOPEX
Servicio

.3.3 Ficha de Servicios de videoconferencia

Servicios de videoconferencia de altas prestaciones para perfiles

SERVICIO Patino/Oro
Soporte integral a servicios de videoconferencia e infraestructura asociada,
Descripcion determinados por la Comunidad de Madrid: recepcion, diagnéstico, escalado

si procede y solucion, de incidencias, peticiones y consultas técnicas, tareas
internas y eventos de monitorizacion, relativos al puesto de trabajo y
periféricos en sede, su infraestructura asociada y sistemas departamentales
involucrados.

Alcance y Descripcion detallada

El servicio de videoconferencia dara respuesta a las necesidades planteadas por los perfiles
ejecutivos de los distintos departamentos de las consejerias de la comunidad de Madrid. Ya sea
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desde salas audiovisuales equipadas con sistemas de videoconferencia mévil (SVM) o sistemas
de videoconferencia fijos (SVF), manteniéndolas en perfecto estado para su funcionamiento.

La agencia dispone de dos tipos de salas de videoconferencia, con la siguiente denominacion;
SVF y SVM (sistema videoconferencia movil o Fijo) normalmente compuesto por una pantalla de
grandes dimensiones montada sobre un carrito, 0 en su defecto integrado de forma fija en la sala
(SVF), sistema integrado camara web, micréfono y altavoces, todo administrado desde un equipo
portatil o NUC.

El servicio se prestara siempre segun los procedimientos e instrucciones existentes, en los plazos
establecidos y utilizando las herramientas descritas.

Descripcion de las actividades incluidas:
o Recepcion de peticiones, andlisis y puesta en servicio.

= Se tramitaran desde este servicio todas las peticiones que se recepciones por los
canales habituales, telefénica, email, haciendo una valoraciéon del mismo para su
posterior tramitacion.

= Andlisis de la peticion, y preparacion de la plataforma y medios a utilizar para la
realizaciéon de la videoconferencia, como son pantalla, webcam, portatiles, altavoces,
salas SVF o SVM, asi como las comunicaciones necesarias para realizar la
videoconferencia, etc...

= Asistenciay soporte, bien de forma remota o presencial segun lo requiera el solicitante.

Diagnostico de incidentes.

o

= Durante el despliegue y la preparacion del servicio solicitado, atender todo tipo de
incidencias relacionadas que puedan afectar a su realizacion.

o Resolucién de incidentes software

= Configuracion de las distintas plataformas elegidas para realizar la videoconferencia y
todos los elementos necesarios para el funcionamiento correcto.

= Distribucién, instalacion y configuracion de software especifico y de productos
comerciales utilizados, homologados o certificados por la agencia.

= Escalado de las incidencias que se produzcan que han afectado al entorno en el que
se realice la Videoconferencia segun procedimiento de la Agencia.

o Resolucion de incidentes hardware, excepto averias.
= Diagnéstico del incidente y su solucién sustituyendo el equipo afectado.

» Escalado de las averias de los componentes especificos de Videoconferencia segun
procedimiento de la Agencia

Configuracién herramientas

o

= Mantener actualizado el software y firmware de los equipos videoconferencia
utilizados.

= Las plataformas homologadas por la agencia en la actualidad son ZOOM y TEAMS.

= Otras plataformas comerciales utilizadas a demanda del solicitante.
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= Configuracion y conectividad de las comunicaciones para el correcto funcionamiento
de la plataforma a utilizar en la videoconferencia.

Otras tareas.
= Mantenimiento y revision periddica de los sistemas de videoconferencia SVF y SVM,
= Traslado de sistemas SVM a dependencias de la comunidad, donde sea requerida su
utilizacion.
Tratamiento del incidente
= Escalado del incidente al grupo de soporte
=  Seguimiento del incidente hasta la solucién parcial o definitiva
= Solucion parcial del incidente
= Retipificacion correcta del producto
= Tipificacién correcta del operacional
Comunicacion a los responsables operativos del Servicio

v De cualquier circunstancia que pueda suponer un riesgo para la seguridad de la base
instalada (instalacion de productos no homologados, conexiéon de equipamiento
desconocido, conexiones inadecuadas, malos usos del puesto de trabajo).

v" Del mal estado de las infraestructuras de comunicaciones y de las salas de audiovisuales.
v De la repeticion de incidencias con la misma solucién (Gestion de problemas).

v" Comunicacion cuando el técnico perciba la posibilidad de la queja de un cliente o usuario
por los Servicios que presta la Agencia.

Perfiles TESAV, TEEM
Interlocutores Responsable operativo del servicio (ROSER)
o Herramienta de Gestion de Incidentes ARS Remedy, ITSM
Infraestructuras
de soporte e Herramienta de Control Remoto, homologada por la Agencia
requeridas e Herramienta de Gestion de Inventario Técnico: SAP
¢ Herramientas necesarias para el manejo de los distintos elementos
Hardware
¢ Herramientas de configuracion de equipos videoconferencia.
o Listado ampliado de herramientas incluido en la clausula de
Herramientas de soporte al Servicio del presente pliego.
Niveles de TT, TR, REA, REC, ROT, SOPEX
Servicio
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ANEXO Il. MODELO DE CURRICULUM VITAE

CURRICULUM DEL EQUIPO PRESTADOR DEL SERVICIO

PERFIL (*) CcODIGO

APELLIDOS NOMBRE

CATEGORIA EN LA EMPRESA

TITULACION ACADEMICA

FORMACION ADICIONAL

ACTIVIDAD PROFESIONAL (especificando, como minimo: Empresa, duracion del proyecto, descripcion
del mismo, actividades desarrolladas y cliente)

OTRA INFORMACION

Fechay sello de la empresa
NOTAS:

(*) Se indicard que perfil se cubre con este curriculum, de los recogidos en el apartado del pliego Perfiles de los
diferentes miembros del equipo. Junto a cada formulario relleno, podran solicitarse los certificados acreditativos.
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ANEXO 1ll. DESCRIPCION DE ANS

[11.1. Medicion de los niveles de servicio

En ese anexo se recoge el conjunto de Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) que MD ha determinado
para este servicio que seran objeto de seguimiento mensual y asi como el nivel de cumplimiento de
los mismos como umbral minimo de calidad de servicio.

Se entiende como Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS), el nivel de calidad requerido sobre el servicio
prestado. En él se indica el servicio concreto, se documenta el objetivo de Nivel de Servicio y se
especifican los compromisos que debe cumplir el adjudicatario del Servicio.

El principal objetivo de los ANS es establecer parametros medibles que permitan a MD y al
adjudicatario controlar la calidad de los servicios prestados, tanto de manera puntual como en su
evolucién en el tiempo. Por tanto, los servicios prestados por el adjudicatario seran supervisados
por la Agencia en base al seguimiento de los ANS, a la supervision y analisis de los procesos
seguidos por el adjudicatario en la prestacién de los servicios contratados, al correcto uso de los
Sistemas de Informacion que soportan la actividad y al continuo muestreo de la correcta ejecucion
de las actividades encomendadas.

El adjudicatario sera responsable de implementar su medicién y proporcionar la informacion
necesaria para el seguimiento de los ANS establecidos mediante los correspondientes informes de
seguimiento y garantizara el mantenimiento de histéricos de actividad durante todo el periodo de
vigencia del contrato. La informacion sera objetiva y obtenida a través de los registros procedentes
de las herramientas de gestién. Tanto las herramientas de gestién como la forma de extraccion de
la informacion seran propuestas por el adjudicatario y validadas por MD.

La medicion y el seguimiento de ANS se realizaran con la periodicidad que garantice su correcto
seguimiento y reporte dentro del Comité de Seguimiento del Contrato sin perjuicio de que su
seguimiento sea posible con caracter diario mediante el uso de las herramientas definidas para este
fin.

El adjudicatario presentara, adicionalmente, un informe formal de resultados de la medicién de los
ANS antes del décimo dia habil del mes siguiente al periodo evaluado. Dicha informacién debera
ser obtenida mediante los procedimientos y mecanismos establecidos por la Agencia, que se
reserva el derecho de contrastar, sin previo aviso, la informacion facilitada por el adjudicatario en
cualquier momento durante la ejecucion del contrato. La Agencia podra auditar tanto la informacion
facilitada por el adjudicatario como su forma de extraccion y las herramientas utilizadas (como
Power BI), prevaleciendo la decision de la Agencia en caso de discrepancia.

No obstante, la Agencia podra potestativamente dispensar al contratista de su obligaciéon de
presentar estos informes si la informacion de los mismos estuviera disponible para la Agencia por
medios informaticos, en tiempo real, a través de los oportunos cuadros de mando basados en
herramientas como Power BI.

Los ANS definidos comenzaran a medirse desde el inicio de la Etapa de Pleno Servicio. Las
penalizaciones asociadas al incumplimiento de los ANS se comenzaran a aplicar tres meses
después de comenzar dicha fase.
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Es necesario que la medicion de los ANS se realice en las herramientas indicadas en la Clausula
Herramientas de soporte al servicio y en el presente anexo.

El incumplimiento de los valores comprometidos en los ANS supondra la aplicacion de penalidades.
La aplicacion de estas penalidades se revisara en el Comité de Seguimiento del Contrato; su calculo
se detalla en el Pliego de Clausulas Administrativas.

En el caso de que por la evolucion del servicio o la prestacion del mismo, existan criterios de
desglose de ANS que pudieran dejar de ser aplicables, se procedera a un nuevo desglose entre el
resto de los criterios asociados al ANS afectado.

Ademas, la proporcionalidad aplicada en la divisidon o agrupacion dentro de cada ANS y/o de cada
servicio se realizara a criterio de la Agencia y podra variar en funcién de la evolucién del servicio o
de la prestacion del mismo conforme a las encuestas de satisfaccion del usuario.

Los ANS descritos y detallados en el presente anexo, establecen los valores minimos exigidos al
adjudicatario prestador del servicio.

[11.2. Descripcion detallada de los ANS
[11.2.1. Tiempo de Tramitacion (TT)

OBJETIVO DEL INDICADOR

Optimizar el tiempo de tramitacion del incidente.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

El indicador mide el tiempo que hay entre que se recibe el incidente y se realizan los tramites
necesarios para su solucion hasta que se cierra.

Este tiempo de tramitaciéon se define como la suma de todos los tiempos en el que el incidente
ha estado en el grupo del adjudicatario en los estados “Escalado” y “En Proceso”.

Los incidentes se contabilizan en el mes en que se han cerrado y soélo aquellos que no han sido
solucionados por el grupo del adjudicatario.

NIVELES DE SERVICIO

< 2 horas en al menos el 98% de incidentes

METRICA

e Espacio muestral: Los incidentes que han pasado por algun grupo del adjudicatario y han
sido cerrados en el mes objeto de la medicidon por grupos distintos al del adjudicatario.

o Numerador: Es el numero de incidentes que su tiempo de tramitaciéon es menor a 2 horas.

e Denominador: Es el numero total de incidentes que han pasado por el grupo de proveedor.

N? Incidentes con tiempo tramitacion igual o inferior a 2 horas

- > 98%
N? Incidentes que han pasado por el grupo
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PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

por el grupo

DATOS SISTEMA DE INFORMACION ALIMENTACION
P -
N InC|der_1tes. |’qo superan tiempo Remedy/ITSM Automatico
tramitacion de 2 horas
EPT
N° Incidentes que han pasado Remedy/ITSM Automatico

[11.2.2. Tiempo de Resolucién (TR)

OBJETIVO DEL INDICADOR

Optimizar el tiempo de solucién del incidente.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

El indicador mide el tiempo que hay entre que se recibe el incidente y se realizan los tramites
necesarios para su solucion hasta que se cierra.

Este tiempo de tramitaciéon se define como la suma de todos los tiempos en el que el incidente
ha estado en el grupo del adjudicatario en los estados “Escalado”, “En Proceso” y “Solucién Parcial’.

Los incidentes se contabilizan en el mes en que se han cerrado y sélo aquellos que han sido
solucionados por el grupo del adjudicatario.

NIVELES DE SERVICIO

< 2 horas para al menos el 98% de incidentes

METRICA

o Espacio muestral: Los incidentes que han sido solucionados por algun grupo del
adjudicatario y han sido cerrados en el mes objeto de la medicion.

¢ Numerador: Es el numero de incidentes que su tiempo de tramitacion es menor a 2 horas.

o Denominador: Es el numero de incidentes que se han sido cerrados por el grupo del

adjudicatario.

N? Incidentes con tiempo tramitacion menor o igual a 2 horas

N? Incidentes que han pasado por el grupo

> 98%
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FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

cerrados por el grupo

DATOS SISTEMA DE INFORMACION ALIMENTACION
P -
N InC|der_1tes. |’qo superan tiempo Remedy/ITSM Automatico
tramitacion en 2 horas
5 - -
N” Incidentes que han sido Remedy/ITSM Automatico

[11.2.3. Reaperturas (REA)

OBJETIVO DEL INDICADOR

Garantizar la correcta solucion del incidente sin necesidad de reaperturas.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

El indicador mide el numero de veces que es reabre una incidencia porque la solucion no ha sido

efectiva.

Esta reapertura se define como la comunicacién del usuario indicando que el incidente no se ha
solucionado correctamente porque sigue con la misma problematica.

Los incidentes con reapertura se contabilizan en el mes en que se han realizado la reapertura y sélo
aquellos que han sido solucionados por el grupo del adjudicatario. Si un incidente se reabre en
varios meses se contara en todos los meses en los que tenga reapertura, si hay varias en un mismo
mes se contabilizaran tantas como haya recibido en el mes objeto de medicion.

NIVELES DE SERVICIO

Reaperturas totales < 5.

METRICA

o Espacio muestral: Los incidentes que han sido solucionados por algun grupo del
adjudicatario y han tenido alguna reapertura en el mes objeto de estudio.

N? Incidentes conreapertura < 5
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Mensual

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

DATOS

SISTEMA DE INFORMACION

ALIMENTACION

N° Incidentes cerrados con
reapertura en el mes

Remedy/ITSM

Automatico

[l1.2.4. Reclamaciones (REC)

OBJETIVO DEL INDICADOR

Mejorar el servicio prestado hacia los usuarios incitando al adjudicatario a poner en marcha acciones
necesarias para no sufrir reclamaciones.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

El indicador mide el nUmero de reclamaciones que ha tenido los incidentes resueltos por el grupo

del proveedor.

Las reclamaciones son acciones en las que el usuario pone su manifiesto el descontento con el
servicio, este descontento tiene que hacerlo de una manera escrita o a través de teléfono para que

qguede registro de ello.

Las reclamaciones se contabilizan en el mes en el que se ha cerrado el incidente que tiene alguna

reclamacion.

NIVELES DE SERVICIO

< 2 reclamaciones al mes

METRICA

Espacio muestral: Los incidentes solucionados por el grupo del adjudicatario en el mes de

medicion.

N?de Incidentes con reclamaciones < 2

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual
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FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

DATOS SISTEMA DE INFORMACION ALIMENTACION

N° Incidentes con reclamaciones Remedy/ITSM Automatico

N° Incidentes que se han

Remedy/ITSM Automatico
cerrado por el grupo

[1.2.5. Rotacién de Recursos (ROT)

OBJETIVO DEL INDICADOR

Garantizar el conocimiento del servicio en los participantes del adjudicatario y que en caso de
rotacion en el equipo del prestatario se maximice la importancia de no perder conocimiento del
servicio.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

El indicador mide las rotaciones del equipo base del adjudicatario. Este indicador recoge:

e El numero de cambios del personal del adjudicatario no planificados en el mes. Rotacion no
planificada es aquella que no cumpla con los requisitos definidos en el apartado de control
de rotacion del presente Pliego.

e El numero de ausencias de recursos sin cubrir. EIl nimero de ausencias de recursos sin
cubrir es aquella que no cumpla con los requisitos definidos en el capitulo de Control de
Rotacién del presente Pliego.

e Larotacién planificada simultanea por servicio.

Se evaluaran en mes en el que se produce la salida o ausencia del recurso.

NIVELES DE SERVICIO

N° de cambios de recursos no planificados: Ninguno
N° de ausencias de recursos sin cubrir que sean > 5 dias.

Rotacidn planificada simultanea <1 recurso

METRICA

Espacio muestral: Numero de recursos asociados a la prestacion del servicio.
* N2 de cambio de recursos no planificados

* N2 de Ausencias de recursos de mas de 5 dias sin cubrir
* N2de cambio de recursos planificados en el mismo mes

El cumplimiento del ANS requiere el cumplimiento de las tres métricas indicadas
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PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

DATOS SISTEMA DE INFORMACION ALIMENTACION
Cambios de personal no | Documento o Base de datos de
. . . Manual
planificado equipo prestador del servicio
Ausencias de recursos | Documento o Base de datos de
. . . .. Manual
sin cubrir equipo prestador del servicio
Rotacién planificaday | Documento o Base de datos de Manual
simultanea equipo prestador del servicio

[1.2.6. Soporte Servicios Especiales (SOPEX)

OBJETIVO DEL INDICADOR

Garantizar el cumplimiento de servicios urgentes que se cubren bajo demanda mediante solicitudes
de servicio especificas comunicadas por escrito a los responsables de los servicios.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

El indicador mide las solicitudes de servicios urgentes o planificados que sobrepasan la capacidad
del servicio minimo requerido para el servicio. Estos servicios especiales llevan una fecha de
compromiso:

o Urgente: 15 dias después de su solicitud por escrito.
¢ Planificado: Fecha establecida en la que debieran estar incorporados los recursos.

Se medira en el mes en que se debian haber incorporado los recursos.

NIVELES DE SERVICIO

N° de solicitudes incumplido el plazo: Ninguno

METRICA

Espacio muestral: Numero de solicitudes de servicios especiales.
* Solicitudes de servicios especiales incumplido el plazo

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual
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FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

DATOS SISTEMA DE INFORMACION ALIMENTACION

- . . Documento o Base de datos
Solicitudes de trabajo especial . . Manual
con el listado de solicitudes

[11.2.7. Realizaciéon de Planes de Optimizacién y Mejora del Servicio (POMS)

OBJETIVO DEL INDICADOR

Garantizar el cumplimiento de los encargos de proyectos o servicios segun los plazos acordados en
la solicitud del encargo.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

El indicador mide las solicitudes de encargos de servicios planificados que sobrepasan los plazos
acordados que seran revisados periddicamente para su cumplimiento.

Estos encargos llevan una fecha de compromiso:
¢ Planificado: Fecha establecida en la que debieran estar finalizado el encargo.

Se medira en el mes en que se debia finalizar el encargo.

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

DATOS SISTEMA DE INFORMACION ALIMENTACION

. Documento o Base de datos con el listado
Solicitudes de encargos : Manual
de encargos y sus fechas de compromiso

[11.2.8. Suministro de Materiales y Equipamiento (MAT/EQ)

OBJETIVO DEL INDICADOR

Garantizar el cumplimiento de las entregas de material y equipamiento solicitado por Madrid Digital.

Exp.: ECON/000150/2021 Péagina 78 de 80

csv
2497091

&

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 10378596755872

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.or;



@madrid ligita

Comunidad | CONSEJERIA DE ADMINISTRACION
de Madrid | LOCAL Y DIGITALIZACION

DESCRIPCION DEL INDICADOR

El indicador mide el tiempo de las solicitudes desde que se abre la solicitud con el documento de
encargo hasta que se entrega el material incluido en aquella en el lugar y fecha y hora indicados.

Estas solicitudes llevan una fecha y hora de entrega comprometida en la que debe de estar
entregado el material.

Se medira al final del mes en que haya solicitudes de material o equipamiento.

NIVELES DE SERVICIO

< 4 horas naturales para el 20% del equipamiento, salvo que se especifique en la solicitud otro plazo
mayor.

< 12 horas naturales para el 80% restante, salvo que se especifique en la solicitud otro plazo mayor.

METRICA

Espacio muestral: Los pedidos solicitados y entregados a lo largo del afo

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

DATOS SISTEMA DE INFORMACION ALIMENTACION

Solicitudes de encargos Remedy/ITSM Manual/Automatico
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ANEXO IV.DOCUMENTO DE COMPROMISO

D o ,conD.N.l.nimero ....................... ,
adscrito a la ejecucion del contrato de servicio denominado “SERVICIOS DE SOPORTE
INTEGRAL A GOBIERNO Y SERVICIOS CRITICOS DE LA COMUNIDAD DE MADRID”, suscrito
enfecha ... con la Agencia para la Administracion Digital de la

Comunidad de Madrid, por medio del presente, se compromete:

l.- A guardar la debida confidencialidad y secreto sobre toda la informacién a la que tenga acceso

como consecuencia de su intervencion en el servicio citado.

.- Esta obligacion de confidencialidad permanecera aun después de finalizar la relacion contractual.

Y para que surta los efectos oportunos, se firma el presente documento en ............ - R de
.................... de 20.
Fdo. i
(Firma)

(Sello de la empresa)
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