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OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del Contrato es la contratacion de los servicios de atencidn al usuario, soporte, mantenimiento
y administracidn de la microinformatica. En concreto, la atencidn telefénica de incidencias, solicitudes
y cambios, el soporte y mantenimiento de hardware microinformatico, la instalacién y gestion de dispo-
sitivos moviles, el mantenimiento y gestién de salas de reuniones, asi como la administracion de los
sistemas informaticos que componen la infraestructura del puesto cliente de Canal de Isabel I, S.A. M.P.

En el alcance del contrato se incluyen los siguientes servicios:

Servicio 24x7 de ServiceDesk

Soporte multifuncional centralizado para los servicios TIC. Consistente en la recepcion y registro
de las llamadas realizadas por los usuarios de Canal de Isabel II, S.A., M.P. y empresas participadas.
Atencion en primer nivel para la resolucion, escalado, seguimiento y cerrado de las incidencias,
consultas y peticiones de servicio de los usuarios relacionados con su trabajo.

Servicio de Puesto de trabajo
Soporte Remoto

Soporte de segundo nivel, gestion de incidencias a nivel de software, sobre equipos microinforma-
ticos y dispositivos maviles que no requiera acceso presencial.

Soporte de ofimatica avanzado.
Gestidn de distribucion de software y parches.
Anédlisis de las incidencias y propuestas de mantenimiento preventivo y correctivo.

Inventario hardware y software trimestral mediante herramientas de gestion remota y compara-
tiva con el inventario realizado insitu.

Documentacién de procedimientos.

Soporte In Situ
Soporte presencial de segundo nivel.

Instalacion de equipos y dispositivos, configuracion, puesta en marcha y entrega al usuario en su
puesto.

Mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos microinformaticos con reparacién y susti-
tucidon de componentes, equipos y periféricos ya sea in situ si la reparacion lleva menos de media
hora o en laboratorio para lo cual se pondra un equipo de sustitucion en el momento.

Instalacion y configuracion de nuevos componentes y/o aplicaciones en los equipos del usuario
cuando no sea posible realizarlo remotamente.

Inventario completo presencial anual, realizando uno al principio del servicio.

Retirada de embalajes, equipos obsoletos y/o inutilizables y transporte hasta punto limpio, inclu-
yendo limpieza y destruccidon segura de la informacion certificada.

Soporte de Audiovisuales
Soporte presencial de primer y segundo nivel.
Instalacion de equipos o dispositivos que configuran las salas de reuniones.

Mantenimiento proactivo del funcionamiento de las salas de reuniones.
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Laboratorio y Tercer Nivel de soporte
Homologacién de nuevo hardware y software para su compatibilidad con la plataforma existente.

Plataformado y creacion de paquetes de instalacion. Creacién y actualizacién de las maquetas y
paquetes de instalacion con las definiciones homologadas y aprobadas por Canal de Isabel Se-
gunda, S.A. M.P.

Testeo y validacién de todas las distribuciones de nuevo software y parches, asi como cualquier
otro paso a produccién. Aprobacién de paso a produccién.

En la gestion de imagenes debe llevarse también gestion de versiones y gestidn de entornos (desa-
rrollo, preproduccién y produccion).

Colaboracion en la parte de puesto cliente en nuevos proyectos y pilotos autorizados por el cliente.

Gestion de problemas

Atencion Preferente
Soporte presencial.

Resolucidon de incidentes que por la naturaleza de su servicio o del puesto de trabajo deben ser
tratadas por un personal especializado y con una urgencia preferente.

e  Servicio de Movilidad
Soporte presencial y remoto.
Gestion de dispositivos moviles y Tablets.
Resolucion y soporte de incidencias y solicitudes.

Instalacion de aplicaciones

e  Servicio Administracién de Sistemas
Soporte presencial y remoto.
Administracién de los sistemas informaticos que componen la infraestructura del puesto cliente.

- Migracion y actualizacidn de los sistemas. Distribucion de software masivo
- Gestién de impresién

- Administracién de energia

- Administraciéon de Office 365

- Administracion de Lotus Notes

- Monitorizacidn y Experiencia de usuario

- Administracion sistemas MDM

- Virtualizacion

e  Trabajos Excepcionales

Durante la duraciéon de contrato pueden aparecer proyectos y necesidades que no se pueden abor-
dar con el servicio actual, bien porque no esté dentro del alcance del contrato o porque el volumen
de trabajo que genere no se pueda realizar con los técnicos del proyecto. Este servicio permite que
el adjudicatario puede incorporar nuevos técnicos para la ejecucidn del nuevo proyecto.
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2. PLAZO DE DURACION O DE EJECUCION

El plazo de duracidn inicial es de 4 afios, y se contempla una eventual prérroga de un afio adicional.

3. MEMORIA ECONOMICA

A. PRESUPUESTO BASE DE LICITACION (PBL)

BASE IVA TOTAL
PBL 10.003.078,68 2.100.646,52 12.103.725,20
B. AMBITO DE APLICACION
EMPRESA DEL GRUPO Importe

Canal de Isabel Il S.A., M.P.

10.003.078,68

TOTAL (Presupuesto Base de Licitacion s/ IVA)

10.003.078,68

C. PARTIDA PRESUPUESTARIA

Gasto:

CEGE CUENTA

POSICION

ORDEN

U167000 622700

G/622700/000001 62003340

Linea Estratégica:
LE 3. Fortalecer la continuidad del servicio.
LE 9. Liderar la innovacidn y el desarrollo.

D. ESTIMACION DE DISTRIBUCION PRESUPUESTARIA POR ANUALIDADES

ANO GASTO TOTAL (s/IVA)
2024 1.331.817,43 1.331.817,43
2025 2.398.464,79 2.398.464,79
2026 2.533.910,16 2.533.910,16
2027 2.627.510,97 2.627.510,97
2028 2.631.671,31 2.631.671,31
2029 1.085.925,70 1.085.925,70
TOTAL (S/ IVA) 12.609.300,36 12.609.300,36

En la estimacién del afio 2028 estd incluido 1.111.375,33€ por 5 meses de importe de servicio
mas el importe de 1.520.295,98 por 7 meses de la prérroga.
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El importe de la prérroga es de 2.606.221,68 repartida en dos afios. 7 meses del afio 2028 de
Junio a Diciembre con un importe de 1.520.295,98 y 5 meses del 2029 de Enero a Mayo con
un importe de 1.085.925,70.

E. ¢ESTE CONTRATO ES SUSTITUCION O RENOVACION DE UNO YA EXISTENTE?

S| x | Los datos comparativos figuran en el anexo a este documento.

NO

SI HA RESPONDIDO Si, INDICAR CUAL/CUALES SON LOS CONTRATOS RENOVADOS:

Servicios de Atencidn a Usuarios, Soporte y mantenimiento y administracion de la microinformatica
Contrato n? 74/2018.

F. ¢SE ENCUENTRA INCLUIDO EN LA PLANIFICACION PLURIANUAL?

Sl X
NO
4. MEMORIA JUSTIFICATIVA

A. NECESIDAD E IDONEIDAD DEL CONTRATO

El mantenimiento y soporte de los equipos microinformaticos de Canal de Isabel I, S.A. M.P. es una
actividad de cardcter critico.

El objetivo es conseguir el ptimo funcionamiento del parque microinformatico actualmente existente,
formado por:

- 2.331 ordenadores personales

- 357 maquinas virtuales

- 1.550 portatiles

- 33 Microsoft Surface

- Periféricos asociados (pantallas, teclados, ratones, impresoras)
- 536 tablets

- 1.195 smartphones.

Todos estos equipos son el medio del que dispone el usuario final para utilizar los sistemas de informa-
cién de la empresa.

Estos equipos llevan asociados unos sistemas que permiten el acceso y uso de herramientas colaborati-
vas, a programas y software corporativo, asi como la gestién y proteccién de los mismos:

- Office 365
o Correo
o Aplicaciones ofimaticas (Word, Excel, Power Point, Access ...)
o Teams
o Onedrive
o Sharepoint

- Sistemas de Gestion de dispositivos mdviles y portatiles corporativos
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- Sistemas de distribucion masiva de parches y actualizaciones
- Sistemas de gestion de AD y Azure

- Sistemas de Sincronizacién del AD

- Sistemas de Impresion

- Sistemas de Seguridad y proteccion

- Aplicaciones informaticas corporativas.

La administracion de estos sistemas es una parte importante en alcance de este contrato.

Dada la fuerte dependencia actual de estos sistemas para llevar a cabo los procesos de gestion y opera-
cién, cualquier indisponibilidad afecta muy negativamente en el buen funcionamiento de la empresa.

Desde el afio 2005 se han ido externalizando estas funciones con diferentes proveedores adjudicatarios
de los respectivos procedimientos de licitacion incoados.

Insuficiencia de medios: Canal de Isabel I, S.A., M.P. no dispone de los medios suficientes para acometer
el servicio objeto del contrato. En concreto, para el mantenimiento y soporte de los equipos informati-
cos de Canal de Isabel Il, S.A., M.P. y sus sistemas se estima necesario dedicar un equipo formado por
unas 35 personas para poder dar un servicio minimo a las necesidades de los usuarios.

En relacion al mantenimiento global repartido en servicios se esta realizando con el siguiente equipo: (i)
Servicio de atencion centralizada telefdnica de incidencias y solicitudes: esta formado por 15 personas
y gestiona una media de 4000 llamadas mensuales en horario 24x7, atendiendo y resolviendo en primer
nivel incidencias de los usuarios, (ii) Servicio de instalacion y mantenimiento de equipos: esta formado
por 17 personas y atiende mensualmente 2500 incidencias y 1100 solicitudes, (iii) Servicio de adminis-
tracion: esta formado por 3 personas. Mantiene todos los sistemas dependientes de la actividad micro-
informatica. Office 365, sistemas de impresidn, sistemas de movilidad y (iv) Servicio de tercer nivel: for-
mado por 6 personas internas de Canal de Isabel Il, S.A., M.P. que realizan servicio de administracion y
mantenimiento de equipos y la coordinacién de los servicios.

Debido al volumen indicado de trabajo, el equipo de Canal de Isabel Il, S.A., M.P. formado por 6 personas
no podria mantener los sistemas ni los equipos informaticos de Canal de Isabel II, S.A., M.P.

B. JUSTIFICACION DE LOS VALORES ECONOMICOS

Actualmente parte el servicio objeto de este contrato, esta siendo prestado por Atos IT Solutions and
Services adjudicataria del contrato 74/2018 por un importe maximo de 7.594.074,58€ y duracién de 4
afios. Este importe es el resultante del importe de adjudicacion del contrato 6.905.586,24€ y la am-
pliacion por un importe de 688.488,34€, realizada a causa del incremento de equipos informaticos que
duplicd el parque a mantener debido al COVID, por necesidades de teletrabajo.

El presupuesto base de licitacion del contrato se ha calculado en funcién de los 5 apartados objeto del
contrato.

Servicio de Servicedesk

El calculo del importe del servicio se ha fijado por el nimero de llamadas atendidas.

El importe de la llamada se ha establecido partiendo de los precios recogidos en las tablas de la herra-
mienta Price Ranges for Outsourced Digital Workplace Services (20/07/2022) elaborada por Gartner,
empresa consultora y de investigacion de las tecnologias de la informacion, en la cual cifra el importe

del servicio entre una horquilla para los distintos tipos de servicio.

Para el servicio de Servicedesk se ha seleccionado el importe inferior de la horquilla ya que el servicio
prestado es de primer nivel y los técnicos de soporte no requieren una cualificacién técnica alta.

Pagina 6 de 9



Canal<Z
de Isabel

Expediente 38/2023
Informe de necesidad e idoneidad

El incremento es debido al coste unitario y al mayor nimero de unidades.
Servicio Puesto de Trabajo
El calculo del importe del servicio se ha fijado por el nimero de equipos fisicos en uso.

El importe por equipo se ha establecido partiendo de los precios recogidos en las tablas de la herra-
mienta Price Ranges for Outsourced Digital Workplace Services (20/07/2022) elaborada por Gartner,
empresa consultora y de investigacion de las tecnologias de la informacidn, en la cual cifra el importe
del servicio entre una horquilla para los distintos tipos de servicio.

Para el servicio de puesto de trabajo se ha seleccionado el importe superior de la horquilla ya que el
servicio prestado requiere personal técnico con cualificacion alta.

El incremento es debido al mayor numero de unidades.

Servicio de Movilidad
El calculo del importe del servicio se ha fijado por el nimero de dispositivos Android e 10’s en uso.

El importe del dispositivo se ha establecido partiendo del importe de adjudicacién del contrato ante-
rior e incrementando el importe en funcidn del crecimiento de los salarios de los técnicos, segun la
Guia Hays 2023 del Mercado Laboral.

El incremento es debido al mayor numero de unidades.

Servicio de Administracion

El calculo del importe del servicio se ha fijado por el coste hora de los perfiles técnicos requeridos para
el servicio.

El importe hora de los perfiles se ha obtenido de un estudio encargado a una consultora independiente
y especializada en analisis del mercado de las TI. Estos trabajos se han contratado mediante un con-
trato menor (2021_EXP_8342) en el que se invitaron a tres empresas analistas de TI. La empresa ad-
judicataria fue la que elabor¢ el estudio.

El incremento del precio de los servicios con respecto al contrato anterior se debe principalmente por
el incremento del nimero de unidades y el importe aplicable a las unidades, habida cuenta de que hay
4 afos de diferencia entre los contratos y el precio del mercado de los servicios ha variado.

El resultado, en base de aplicar los costes establecidos en los estudios, por las volumetrias actuales de
Canal de Isabel II, S.A., M.P., es el siguiente:

Canal de Isabel I, Sociedad Andnima, M.P. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccidn 8, Hoja M-534929. Inscripcién 12. Denominacion en inscripcién 126, NIF A86488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

COSTE
LLAMADAS ATENDIDAS LLAMADA COSTE MES COSTE ANO
1 ANO 3.600,00 9,08 32.688,00 392.256,00
2 ANO 3.780,00 9,08 34.322,40 411.868,80
3 ANO 3.969,00 9,08 36.038,52 432.462,24
4 ANO 4.167,45 9,08 37.840,45 454.085,35
IMPORTE SERVICIO SERVICE DESK 1.690.672,39
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N2 DE PUESTOS COSTE PUESTO/MES COSTE MES COSTE ANO
1 ANO 3.953,00 25,58 101.117,74| 1.213.412,88
2 ANO 4.150,65 25,58 106.173,63 | 1.274.083,52
3 ANO 4.358,18 25,58 111.482,31| 1.337.787,70
4 ANO 4.576,09 25,58 117.056,42 | 1.404.677,09
IMPORTE EQUIPOS 5.229.961,19
N2 DE PUESTOS | COSTE DISPOSITIVO/MES COSTE MES COSTE ANO
1 ANO 2.746,00 3,51 9.638,46 115.661,52
2 ANO 3.157,90 3,51 11.084,23 133.010,75
3 ANO 3.315,80 3,51 11.638,44 139.661,29
4 ANO 3.481,58 3,51 12.220,36 146.644,35

IMPORTE SERVICIO MOVILIDAD 534.977,90

TOTAL APARTADO PUESTO DE TRABAJO

7.455.611,48

Ne DE RECUR- COSTE SERVI- COSTE SERVI-
SOS COSTE RECURSO/HORA CIO/MES clo ANO
1 ANO 4,00 47,40 33.369,60| 400.435,20
2 ANO 5,00 47,40 41.712,00| 500.544,00
3 ANO 5,00 47,40 41.712,00| 500.544,00
4 ANO 5,00 47,40 41.712,00| 500.544,00
COSTE NUMERO DE | COSTE SERVICIO
POR HORA HORAS ANO
ADMINISTRADOR SISTEMAS 47,4 6.000,00 284.400,00
TECNICO INFORMATICO 36,10 10.000,00 361.000,00
TOTAL APARTADO TRABAJOS EXCEPCIONALES 645.400,00

Canal de Isabel I, Sociedad Andnima, M.P. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccidn 8, Hoja M-534929. Inscripcién 12. Denominacion en inscripcién 126, NIF A86488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

** El importe del servicio mes se ha calculado teniendo en cuenta una jornada laborable de 8 horas y 22 dias
laborables al mes por el nimero de recursos. Y el resultado por el nimero de meses da el importe anual.

((Coste Recurso H

ora*8)*22)*4) * 12
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Por otro lado, para el calculo de la prérroga se ha tenido en cuenta una subida del 5% en dispositivos, se ha
excluido los trabajos excepcionales y se ha mantenido el numero de recursos en Administracion:

N¢ DE RE- COSTE RE- COSTE SERVI-
CURSOS CURSO/HORA CIO/MES COSTE SERVICIO ANO
ADMINISTRACION 5,00 47,40 41.712,00 500.544,00
N¢ DE PUES-
TOS / COSTE
LLAMADAS PUESTO/MES COSTE MES COSTE ANO
EQUIPOS 4.804,90 25,58 122.909,34 1.474.912,08
SERVIDESK 4.375,82 9,08 39.732,44 476.789,28
MOVILIDAD 3.655,66 3,51 12.831,36 153.976,32

Costes directos e indirectos y otros eventuales gastos calculados para su determinacion: Los costes indicados en cada
uno de los tres Capitulos en los que se divide la proposicion econdémica:

»  Elimporte total del Capitulo Il Servicio de Administracion de Sistemas supere el 25% del importe
total del Capitulo | Puesto de Trabajo.

» El importe total del Capitulo Il Proyectos Excepcionales supere el 8% del importe total del
Capitulo | Puesto de Trabajo.

»  Elimporte total del Servicio Service Desk supere el 32% del importe total del tipo Equipos.

»  Elimporte total del Servicio Dispositivos mdviles supere el 10% del importe total del tipo Equipos.

5. PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION
X | ABIERTO
NEGOCIADO

Firmado electronicamente por: Maria Raquel de Lope Tramén
En la fecha y hora 17.04.2023 10:20:58 CEST

JEFA AREA ATENCION AL USUARIO

Firmado electronicamente por: Angel Rodriguez Garcia
En la fecha y hora 17.04.2023 11:00:56 CEST

SUBDIRECCION DE SISTEMAS INFORMATICOS

Firmado electronicamente por: JUAN SANCHEZ GARCIA
En la fecha y hora 17.04.2023 14:23:15 CEST

DIRECCION DE INNOVACION E INGENIERIA
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