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CLAUSULA 1. INTRODUCCION

La Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid (en adelante Madrid
Digital), segun Ley 7/2005, de 23 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas, 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
Modernizacion de la Administracion de la Comunidad de Madrid ( B.O.C.M. num. 304 de 22 de
diciembre de 2022), tiene asignada, entre otras competencias (Articulo 10-Tres-2 Apartado dl) la
adquisicion, el disefo, desarrollo, implantacién, mantenimiento, gestion y evolucién de la
infraestructura tecnoldgica, sistemas de informacion y de comunicaciones electronicas y seguridad
de la informacion de titularidad de la Agencia, asi como la ejecucion de las actuaciones para su
consolidacién 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 electronico Unico de los expedientes y documentos
electrénicos.

Dentro de este marco, el papel de los sistemas de informacién actuales en las areas de Gestiéon
Econémica-Financiera, Contratacion Publica, Compras, Logistica y Gestion de Recursos
Humanos de Madrid digital han sido clave en el desarrollo de los procesos de administracién y
gestion de este centro directivo. Por ello, desde la Agencia se impulsé la actualizacion de estos
sistemas, trabajando en dos ejes de actuacion que han motivado una continua evolucion tanto
funcional como técnica con los siguientes objetivos:

e Centralizar bajo una misma plataforma la gestién de los procesos de las areas Econdémico-
Financiera, Contratacion Publica, Compras, Logistica y Gestion de Recursos Humanos de la
Agencia.

o Modernizar e incorporar estandares de mercado en los Sistemas de Informacién de Gestion
Econdmico-Financiera, Contratacion Publica, Compras, Logistica y Gestion de Recursos
Humanos que permitan una mayor flexibilidad y agilidad de los sistemas para dar respuesta a
los cada vez mas frecuentes y profundos cambios legales y a los futuros requerimientos que
soliciten los gestores funcionales de dichos sistemas.

¢ Dotar de medios y herramientas que faciliten la comunicacion a través de los sistemas con los
empleados de la Agencia.

Con el objetivo de dar cobertura a estas necesidades, la Agencia procedi6 a la tramitacion del
expediente de contratacion denominado “SERVICIOS DE MANTENIMIENTO, SOPORTE Y
EVOLUCION DE LOS SISTEMAS IMPLANTADOS SOBRE LA PLATAFORMA ERP SAP EN LA
AGENCIA PARA LA ADMINISTRACION DIGITAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID” (ECON
000133/2018) que esta en ejecucion desde el 1 de septiembre de 2019 para realizar los desarrollos
de los nuevos Sistemas de Informacion Econdmico-Financiero, Compras, Logistica,
Contratacion Publica y Gestion de Recursos Humanos de la Agencia (en adelante ERP SAP
MD) hasta el 31 de agosto de 2023; toda vez que en dicha fecha se habran ejecutado los plazos
posibles de proérrogas.

El sistema ERP SAP MD esta en constante evoluciéon debido a nuevos requerimientos funcionales,
procedentes del marco normativo, lo que implica acometer nuevas necesidades, algunos de ellas
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con alto impacto en el sistema que se gestiona. Ademas, deben contemplarse, entre otras,
adaptaciones del sistema y evoluciones que puedan afectar a los modulos existentes, incluyendo,
aquellos derivados de pleno proceso de Transformacion Digital en el actualmente esta inmerso
Madrid Digital, habilitando arquitecturas y tecnologias de nueva generacién para la adecuacion y
modernizacion de los servicios. Entre otros, la evolucion a Hana del sistema actual ERP SAP MD y
con prevision de incorporar “técnicas de recoleccion, tratamiento y explotacion de la informacion”.

Por todo lo anterior, debido a la necesidad de garantizar la continuidad de prestacion de los
servicios de soporte, mantenimiento y evolucion de los Sistemas de Informacion Corporativos de
Gestion Economico-Financiera, Gestion de la Contratacion Publica, Gestion de Compras y Logistica
y Gestidon de Recursos, sobre plataforma SAP de la Agencia, se propone la tramitacion del oportuno
expediente para la contratacién de los citados trabajos, a adjudicar mediante procedimiento
abierto con pluralidad de criterios.

CLAUSULA 2. OBJETO

Este contrato tiene por objeto la prestacion de los Servicios de mantenimiento, soporte y
evolucion de los Sistemas de Informacion de Gestion Econémico-Financiera, Gestion de la
Contratacion Publica, Gestion de Compras y Logistica y Recursos Humanos (ERP SAP MD)
sobre plataforma SAP que da servicio a la Agencia para la Administracion Digital de la
Comunidad de Madrid, todo ello de conformidad con lo establecido en el presente Pliego de
Prescripciones Técnicas.

CLAUSULA 3. AMBITO DE ACTUACION

Los servicios contemplados en este contrato se realizaran en el ambito de las aplicaciones,
modulos y otros componentes de Software implantados en la Agencia para los ambitos de gestion
que se detallan en este Pliego y que hacen referencia a los ambitos cubiertos en los Sistemas de
Informacion de Gestion Econdmico-Financiera, Gestion de la Contratacion Publica, Gestion de
Compras y Logistica y Recursos Humanos, bajo tecnologia SAP, en la Agencia (en adelante ERP
SAP-MD).

Madrid Digital apuesta por continuar con la utilizacion de su sistema actual SAP porque satisface
los requisitos funcionales de la Agencia que, a lo largo de su existencia, se ha adaptado a las
nuevas necesidades, y por ello se considera necesario seguir la estrategia de evolucion planteada
en los ultimos afos por el fabricante SAP, que tiene como objetivo un incremento significativo del
rendimiento de la plataforma que redundara en una disminucion del tiempo de respuesta y de
procesamiento para los usuarios.

La intencion de la Agencia de ofrecer el mejor de los servicios requiere establecer mecanismos que
permitan tener una perspectiva centrada en cada una de las personas que participan en estos
servicios. Esto es particularmente necesario y relevante con la evolucion de la Administracion
electrénica y conlleva una necesaria actualizacion de la plataforma que permita adaptarla al entorno
cada vez mas habitual para los usuarios de trabajar de forma remota y capaz de atender requisitos
crecientes de analisis de datos.

La evolucion funcional de la plataforma lleva aparejada las tareas de mantenimiento propias para
asegurar la migracion del ERP a BD HANA, que esta ya iniciada actualmente.
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Los sistemas de informacion y funcionalidades que se obtendran como resultado de la ejecucion de
este contrato deberan estar inspirados y orientados por los siguientes 10 principios fundamentales
de diseio:

P01: Maxima atencién, obsesiéon y esfuerzo en la mejora de la experiencia “end-to-end” del
Empleado publico.

P02: Interfaces de usuario extremadamente sencillos de usar y concebidos para el Auto-Servicio
del Empleado Publico, de forma que no necesiten ayuda técnica, ni funcional, siempre que esto
sea viable.

P03: Maxima disponibilidad telematica de los servicios al empleado publico las 24 horas del dia
y los 365 dias del afio, de forma que pueda efectuar sus tramites e interacciones con la
Administracién de la Agencia desde cualquier localizacion, desde cualquier dispositivo y en el
momento del tiempo que lo considere conveniente.

P04: Digitalizacion “end-to-end” de todos los servicios y operativa de la Administracién. Y con
ello la eliminacién del papel.

P05: Rapidez y progresividad en la puesta en produccién de las soluciones, de forma que se
pueda poner a disposicion de los usuarios la tecnologia y la funcionalidad en el menor tiempo
posible y por bloques consistentes, empezando siempre por la puesta en produccién del minimo
producto viable para su uso por los Empleados Publicos.

P06: Adaptacion rapida a una realidad cambiante en la que muy habitualmente surgen nuevos
dispositivos, nuevos interfaces, nuevas formas y costumbres de consumir contenidos digitales.

P07: Adopcion proactiva de las ultimas y mas modernas tecnologias: Movilidad, Orientacién a
APls, Inteligencia Artificial, Asistentes Virtuales, Multi-dispositivo, Omni-canalidad,
Personalizacion, Bl, Big Data, Frameworks de desarrollo, Cloud, Responsive user interfaces, etc.

P08: Rapidez, escalabilidad, robustez, sostenibilidad y mantenibilidad tecnoldgica y funcional de
las soluciones.

P09: Seguridad y proteccion de datos.

P10: Eficiencia y eficacia en la inversién de recursos humanos y econémicos, y en particular
maxima atencién, obsesion y esfuerzo en la automatizaciéon de procesos y tareas repetitivas.

3.1 Ambito Funcional

La prestacion de los servicios objeto del contrato comprende los siguientes médulos por ambito
funcional:

Ambito funcional de la plataforma ERP SAP MD

Gestion Econdmica, Compras y Contratacion (en adelante se denominara ambito Fl)
e SAP_AM Gestion de los activos fijos.
e SAP_CATS Gestion del registro de actividad mensual.
e SAP _CO Gestion de Costes— Controlling.
e SAP_FI Gestién Econdmico-Financiera.

e SAP_GV Gestion de gastos de viajes.
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e SAP_IM Gestion de las solicitudes de servicio.

e SAP_MM Gestion de compras de materiales.

e SAP_OD Gestidn de dotaciones e Incidencias de Instalacion.
e SAP_PM Gestion de ubicaciones técnicas y equipos.

e SAP_PS Gestion de Proyectos.
e SAP_RF Registro de facturas.
e SAP_RMS  Gestion de expedientes
Gestion de Recursos Humanos (en adelante se denominara ambito RRHH)

o SAP_PA Gestidn del personal de la Agencia.

e SAP _PD Desarrollo del personal de la Agencia.
e SAP_PE Gestion de la formacion del personal de la Agencia.
e SAP_PY Gestidn de la ndmina de los empleados de la Agencia.

Gestion de servicios comunes, accesos y portales (en adelante, ambito S°comunes)
e SAP_PI Médulo SAP para la integracion de aplicaciones.
e SAP BC Administracién de usuarios.
e SAP_SOLMAN Médulo de Solution Manager (plano empresarial, etc.)
e SAP_ESS Portal del Autoservicio del Empleado / Partes de Actividad.

En el marco de estos Servicios Comunes, hay que contemplar servicios de integracion
con diferentes tecnologias, asi como el desarrollo de integraciones a bases de datos y/o
a través de conectores (por ejemplo, integraciones con productos con QLIK)

En la construccion del producto software objeto de este contrato se optd, en su momento, por
desarrollar a medida parte de sus funcionalidades, al no estar disponibles en el estandar SAP.

3.2 Ambito Técnico

El ambito técnico en el que se soportan los médulos anteriores, a fecha de elaboraciéon de este
Pliego, se describen a continuacion:

TECNOLOGIAS EN PRODUCCION

ERP 6.0

Version EHP5 FOR ERP 6.0 (SAP_HR 604 / EA_HR 605)
8 CPU’s

32 Gb RAM

SO, Linux RedHat 7.9

Alta Disponibilidad Cluster VMware

BBDD

40 CPU’s

65 Gb RAM

SO, Linux RedHat 7.9
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TECNOLOGIAS EN PRODUCCION

Oracle 19¢
On HANA 2.0
Alta Disponibilidad Cluster Linux

SAP PI

Version SAP NW 7.5 SPS22

8 CPU’s

24 GB RAM

SO, Linux RedHat 8.4

On HANA 2.0

Alta Disponibilidad Cluster VMware

SOLMAN

SAP Solution Manager 7.4 SPS26
24 CPU’s

26 GB RAM

SO, Linux Red Hat 8.4

On HANA 2.0

Alta Disponibilidad Cluster VMware

Portal Empleado (ESS/MSS)
Version SAP NW 7.5 SP19

8 CPU’'s

32 GB RAM

SO, Linux Red Hat 7.9

On HANA 2.0

Alta Disponibilidad Cluster VMware

SAP Content Server

Version SAP CS 753

Apache 2.4.6

8 CPU’s

32 GB RAM

SO, Linux Red Hat 7.9

Alta Disponibilidad Cluster VMware

Debe tenerse en cuenta que estas versiones de software van evolucionando a lo largo del tiempo y
a fecha de adjudicacién de este Pliego pueden haberse visto modificadas.

3.3 Ambito Normativo

La Agencia establece las distintas tecnologias utilizadas para el mantenimiento y desarrollo de
Sistemas de informacion y de la Infraestructura Técnica de ERP SAP MD, publicando y actualizando
sus normativas y buenas practicas de codificacion para cada una de las tecnologias vigentes.

Todas las acciones de los diferentes servicios para los Sistemas de informaciéon de ERP SAP MD,
objeto del presente contrato deben ajustarse a estas tecnologias propuestas y seguir las pautas
establecidas para cada caso. El adjudicatario tiene la obligacién de cumplir y verificar la normativa,
estar al corriente de los cambios que se produzcan en la misma y aplicarlos.

Entre otras, el adjudicatario debe ajustarse a las siguientes obligaciones:
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Los trabajos realizados deben ajustarse al Ciclo de Vida de Proyectos establecido por la
normativa de la Agencia, siendo necesario complementarla con el desarrollo normativo
especifico enumerado en el presente apartado:

1.1. Normativa de nomenclatura de ficheros.

1.2. Normativa de documentacion de un analisis funcional de un sistema de informacion basado
en la plataforma ASAP y SAP Activate.

1.3. Normativa para la diagramacion de procesos utilizando BPMN.
1.4. Normativa para el disefio de base de datos.
1.5. Normativa de documentacion de un disefio técnico detallado en SAP.

1.6. Normativa para la codificacion (desarrollo) y documentacién de programas en sistemas de
informacion basados en plataforma SAP (para ABAP, J2EE y BO-BW)

1.7. Normativa de parametrizacién de la plataforma SAP.

1.8. Normativa para la elaboracion y ejecucion de pruebas de un sistema de informacion basado
en la plataforma SAP.

1.9. Metodologia para el proceso de migracion de datos entre sistemas.

1.10. Normativa de Seguridad.

1.11. Normativa para la definicién de Roles, Permisos y Aprovisionamiento de Usuarios en SAP
1.12. Normativa de Soporte.

1.13. Normativa de Mantenimiento.

1.14. Normativa de Integracion de Sistemas.

1.15. Metodologia de Gestion de Entornos.

1.16. Metodologia de Gestion de Parches.

1.17. Proceso de auditoria.

1.18. Arquitectura de sistemas y de integracion.

Todos los trabajos realizados deben cumplir todos los requisitos de calidad exigidos por la
normativa de la Agencia descrita anteriormente, con el objetivo de asegurar la calidad de los
mismos conforme a los estandares que establecen. Estas normativas son una adaptacion de
los estandares de mercado, tales como ASAP, SAP Activate, RunSAP, ITIL, etc, y la
actualizacion en SOLMAN del Plano Empresarial y resto de tareas necesarias para su
cumplimiento.

Con caracter previo a la instalacion de cualquier nueva entrega, la Agencia o quien la Agencia
designe verificara el cumplimiento de los productos con respecto a sus normativas.

Con el objetivo de detectar el incumplimiento de normativa el adjudicatario debera autoevaluar
su entregable, antes de su entrega segun los diferentes momentos que especifica la normativa,
con las herramientas vigentes en cada momento o de forma manual segun el caso, debiendo
haber superado lo establecido en dicha normativa en cuanto a indicadores de calidad. Las
herramientas vigentes a la firma del presente pliego son:
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2.1. Desarrollos J2EE. Mediante el Servicio de Control de Calidad SAVT.
2.2. Desarrollos ABAP — Codificacion. Mediante Code Inspector de SAP.
2.3. Desarrollos ABAP — Documentacion de cédigo. Mediante la utilidad NEXUS ABAP.

2.4. Resto de normativa, auditoria manual segun la lista de comprobaciones existente en cada
momento.

El adjudicatario debera utilizar las herramientas vigentes en la Agencia para la ejecucion de los
servicios. Dichas herramientas en el momento de la firma del presente pliego, son:

3.1. SAP Solution Manager (SolMan), en sus diferentes médulos, para el ciclo de vida de los
sistemas de Informacion. En particular, a titulo informativo y no restrictivo:

3.1.1. Application Incident Management (Service Desk) para el reporte de incidencias
durante las pruebas y el seguimiento y cierre de las mismas.

3.1.2. Test Workbench para la documentacion y ejecucion de pruebas.

3.1.3. BPCA para el analisis de impacto (o analisis de influencia). Los TBOM’s necesarios
para este analisis se generaran a través de la integracion de los datos de ejecucién de
los sistemas a través de UP. El adjudicatario también es responsable de la
actualizacién y mantenimiento de estos sistemas.

3.1.4. BCTA para construir y ejecutar test de forma automatica.

3.1.5. ChaRM Gestion de Cambios, para el control de los trabajos de actualizacion de
cambios y la gestién de Dual-Track (Retrofit) para la gestion de las actualizaciones de
“ciclo corto y ciclo largo”, metodologia propuesta por SAP

3.1.6. Aquellos necesarios para la monitorizacion y administracion de sistemas como puede
ser Technical Monitoring.

3.1.7. Plano empresarial de los sistemas y servicios
3.2. Bizagi. Diagramacion de procesos.
3.3. Erwin — Base de datos (mas informacion en http://www.madrid.org/arquitecturasw/)

3.4. Framework ATLAS — MOVA- entornos SAP, para desarrollos en J2EE (Mas informacién en
http://www.madrid.org/arquitecturasw/)

El adjudicatario debera utilizar todos los sistemas de gestién indicados por la Agencia y cumplir
el procedimiento que regula su uso, en vigor o posteriores actualizaciones. A titulo informativo,
pero ni restrictivo ni excluyente, se enumeran algunos de ellos:

4.1. Sistema de Gestion de Incidencias y Peticiones (SGIP), ITSM, FARO, de registro de las
incidencias, peticiones y consultas, quejas de los usuarios y de la Agencia, y el
procedimiento de Gestidon de Incidencias de la Agencia para tipificacion, escalado, y
solucién de las mismas.

4.2. Herramienta interna de gestion de trabajos y actividades (PECA), y procedimiento de
regulacion de los mismos.

4.3. Sistema/Portales para la gestion del conocimiento y gestion de la documentacion, y asi
facilitar las labores de este servicio en cualquiera de sus niveles. siendo responsabilidad
del adjudicatario la administracion vy, si procede, la migracién de toda la informacién a una
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nueva herramienta de gestion del conocimiento de la Agencia si se diera el caso, antes de
la finalizacion del contrato.

4.4. Utilidades y servicios satélites de los anteriores, donde a continuacion enumeramos algunos
de ellos:

4.4.1. IVTI, para el inventario centralizado de la infraestructura de sistemas de toda la
Comunidad de Madrid.
4.4.2. REGISTRON, para el inventariado de moddulos técnicos de los sistemas de
informacion.
4.4.3. POAPS, para inventariar el porfolio de aplicaciones.
5. Las que indique en cada caso los estandares de trabajo (metodologias, normativas,
procedimientos).

La Agencia no aceptara costes adicionales por posibles impactos en cambios tecnologicos o de
estas herramientas, que deberan ser asumidos siempre por el adjudicatario. En el caso de que el
adjudicatario para acometer estos requerimientos necesitara la adaptacion de las infraestructuras
tecnolégicas, comunicaciones, sistemas y/o software de sus instalaciones, dichas adaptaciones
correran a cargo del adjudicatario.

CLAUSULA 4. FASES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La prestacion del servicio se articula en tres fases, diferenciadas tal y como se indica en el esquema
siguiente:

4.1 Fase de Transicion

Este periodo se iniciara con una reunién del Comité de Direccion Estratégico (CDE), en donde se
planificaran las actividades, calendarios de reuniones, plazos, flujos de trabajo, herramientas, etc.
que componen el contenido y la metodologia de este periodo y las siguientes fases de prestacion
del servicio.

La duracion de la Fase de Transicion es de tres meses desde el inicio del contrato.

La Fase de Transicidn del contrato tiene por objetivo que el adjudicatario incorpore en su totalidad
al Equipo de Trabajo, éstos tengan a su disposicion las infraestructuras fisicas necesarias y accesos
necesarios y se garantice que adquieran el conocimiento necesario para la prestacion del servicio
contratado.

El objetivo es que el equipo del adjudicatario adquiera, de manera gradual, el conocimiento
funcional y técnico de las aplicaciones, de las herramientas, de las infraestructuras y entornos
técnicos, de los procedimientos de trabajo.

El adjudicatario, en la finalizacion del periodo, debera poseer el conocimiento necesario para
ser capaz de realizar todas las tareas objeto del presente pliego durante la fase de prestacion del
servicio.

Para que el adjudicatario contribuya adecuadamente con este objetivo, debera adquirir, actualizar,
mantener, ampliar y transferir los siguientes conocimientos al equipo:

¢ Documentacion funcional de los mddulos de los Sistemas de Informacion.

¢ Documentaciéon técnica (modelo de datos, arquitectura, médulos técnicos, seguridad).
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¢ Metodologia y estandares en uso relativos al mantenimiento y desarrollo de aplicaciones.
¢ Procedimientos de trabajo y modelos de relacion del servicio.
¢ Lista de responsables funcionales y expertos de la Agencia y del Adjudicatario.

El adjudicatario, en la planificacion de esta fase, debera contemplar un periodo a partir del cual la
Agencia pueda solicitar propuesta de resolucion de incidencias o valoracion de peticiones de
trabajo, con la finalidad de comprobar el grado de aprendizaje alcanzado por el equipo.

Las actividades a realizar durante la Fase de Transicion seran, al menos, las siguientes:

1. Verificacion por parte de la Agencia del equipo inicial del adjudicatario (previo al inicio de
ejecucion)

2. Adaptacion a las necesidades de la Agencia del equipo inicial presentado al inicio del
Contrato.

3. lIdentificacién por parte del adjudicatario, con aceptacién de la Agencia, del Director y
Responsable del Servicio.

4. Planificacion y seguimiento de la adquisicion del conocimiento necesaria para la prestacion
de los servicios objeto del contrato.

5. Formalizacion de los procedimientos de trabajo de los diferentes servicios, mecanismos de
validacion, aceptacion de las entregas y certificacion de los mismos.

6. Establecimiento de los acuerdos que fijen, en funcion del servicio a prestar, los lugares de
ejecucion del mismo y las infraestructuras a utilizar.

7. ldentificacién inicial, por parte de la Agencia, de los informes requeridos de tipo
seguimiento/estado/ejecutivos/analisis, de periodicidad indicada por la Agencia o a
demanda.

Durante esta fase, la Agencia debe informar de los procedimientos de gestién mediante los que se
establece la comunicacién entre los diferentes equipos de trabajo. Para seguir dicho procedimiento
acordado y previa asignacion de usuarios de acceso por parte de la Agencia, el adjudicatario debera
utilizar los sistemas requeridos en el apartado de Ambito Normativo de la “CLAUSULA 3 - AMBITO
DE ACTUACION”.

La transferencia desde el anterior adjudicatario se hara de forma escalonada, con el objetivo de que
al final de esta fase, el adjudicatario sea el unico responsable de la prestacion de los servicios.

Debera elaborar un Plan de la Fase de Transicion (PFT) en los primeros doce dias naturales
desde el inicio de la fase, para su aprobacion por la Agencia antes de la finalizacién de la segunda
semana desde la que se inicidé la fase, que recoja estas tareas a realizar y un informe de
seguimiento con periodicidad minima quincenal del Periodo de Transicion. Se detallara como
minimo el grado de avance en el traspaso, los riesgos detectados, los puntos criticos a tener en
cuenta en el momento de prestar el Servicio, asi como un analisis y una propuesta de solucién de
todos aquellos aspectos que se consideren relevantes para la buena consecucion de la transmision
del conocimiento.

El adjudicatario no recibira compensacion econdmica alguna por la realizacion de los trabajos
anteriormente descritos en esta fase de transicion.
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Salvo que el adjudicatario sea el mismo que el adjudicatario anterior, sucesor del mismo o
parte de su grupo de empresas, este debera realizar la elaboracion de un Plan Intensivo de la
Fase de Transicidon del conocimiento (PIFT) aplicable sobre el resto del equipo del adjudicatario

y su posterior ejecucién inmediata durante la Fase de Transicién. Dicha tarea consistira de las
siguientes acciones y su ejecucion estara determinada por las siguientes condiciones:

1.

Elaboracion del Plan Intensivo de la Fase de Transiciéon del Conocimiento (PIFT) con el
objeto de planificar todas las actuaciones necesarias para facilitar la transicion inicial y
la realizacion de las tareas indicadas por el resto del equipo ofertado a la finalizacion de
la fase.

El adjudicatario debera presentar una propuesta en la primera reunion de Comité de
Direccion Estratégico del Plan Intensivo de la Fase de Transicion del Conocimiento
(PIFT) y de incorporacion de recursos del equipo base de trabajo durante esta fase, que
debera ser aprobada por Madrid Digital, de forma que se cumplan los siguientes
requisitos minimos:

Responsable del Servicio/Consultor Senior SAP:

Desde el dia 1° en el que comienza la fase de transicion este perfil critico se
incorporara con una dedicacion minima de 16 horas semanales hasta la décima
semana.

La dedicacion sera completa, al 100%, las dos uUltimas semanas de esta fase de
transicion.

Se dara cobertura a todos los médulos funcionales y servicios técnicos durante este
periodo, cubriendo ademas los servicios de coordinacién y gestion objeto de este
pliego.

Consultores Senior SAP:

Desde el 1° dia de la tercera semana de la fase de transicion se incorporaran los
perfiles Consultor Senior SAP, calificados ambos como equipo critico, con una
dedicacién minima de 16 horas semanales hasta la décima semana.

La dedicacion sera completa, al 100%, las dos ultimas semanas de esta fase de
transicion.

Se dara cobertura a todos los médulos funcionales y servicios técnicos durante este
periodo objeto de este pliego, ademas de cuantas tareas y actividades daban cubrirse
en los servicios de coordinacion y gestion.

Consultores Junior SAP:

Este perfil se incorporara las dos ultimas semanas de la fase de transicién con una
dedicaciéon minima de 8 horas semanales.

Se dara cobertura a todos los médulos funcionales y servicios técnicos durante este
periodo objeto de este pliego, ademas de cuantas tareas y actividades daban cubrirse
en los servicios de coordinacion y gestion

3. Ejecucion del Plan Intensivo de la Fase de Transicion (PIFT) a lo largo de la fase segun

el Plan acordado. Se debera elaborar un informe de seguimiento con periodicidad
minima quincenal del Periodo de Transicion. Se detallara como minimo el grado de
avance en el traspaso, los riesgos detectados, los puntos criticos a tener en cuenta en
el momento de prestar el Servicio, asi como un analisis y una propuesta de solucion de
todos aquellos aspectos que se consideren relevantes para la buena consecucion de la
transmisién del conocimiento.

Expdte.; ECON/000247/2022 Pagina 16 de 154

©
©
rel
ol
™
©
(o
©
P
o
%
o
@
o}
rel
[\
S
It
—l
c
2
8
2
=
o}
>
[}
©
e
%
Q
(=2
g
3
i<}
o
=1
(=2}
B
T
<}
kS
k5]
5]

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.orzg/cw



@ madrid

Comunidad | CONSEJERIA DE ADMINISTRACION
de Madrid | LOCAL Y DIGITALIZACION

4. Elaboracién y entrega de documentacion justificativa de las acciones realizadas dentro
del Plan.

Por la realizacion de los trabajos de elaboracion y ejecucion del Plan Intensivo Fase de Transicion
del conocimiento (PIFT) el adjudicatario recibira la cantidad de 31.568 euros IVA no incluido (al
que se le aplicara el porcentaje de baja que resulte de la adjudicacién), salvo que el adjudicatario
entrante y saliente sea el mismo, caso en el cual no percibira cantidad econémica alguna por este
concepto, al no tener que realizar estos trabajos.

Los curriculums de los recursos del Equipo de Trabajo seran aportados por el adjudicatario,
firmados electronicamente por la persona que ostente su representacion y aceptados previamente
de conformidad con lo dispuesto en el Pliego de Clausulas Administrativas.

Los recursos del equipo base incorporados, que seran parte de los que componen el Equipo Base
que prestara el servicio, deben cumplir los requisitos indicados en la “CLAUSULA 6 - EQUIPO
PRESTADOR DEL SERVICIO”.

Iniciada la ejecucion del contrato, y en particular en esta fase, la Agencia podra comprobar que el
equipo base incorporado cumple las condiciones anteriores. Si existiese algun incumplimiento en
este sentido, por parte del adjudicatario, de las obligaciones establecidas en esta clausula se
aplicaran las penalidades recogidas en el apartado “ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO Y
PENALIZACIONES” del Pliego de Clausulas Administrativas.

Si en la fecha de finalizacion de la fase de transicion, los trabajos objeto de dicha fase no se hubieran
realizado y no se pudiera contar con la disponibilidad en tal fecha del equipo base requerido, la
Agencia quedara facultada para instar la resolucion del contrato.

Para el desarrollo de la Fase de Transicion se relaciona la documentaciéon que sera necesaria
realizar:

RESPONSABLE
) L RESPONSABLE
ID DOCUMENTO DESCRIPCION VIEF;RN ACTUALIZACION

Recoge e identifica a todo el equipo
humano que va a gestionar el servicio
del Adjudicatario indicando el rol que
ejerce cada uno, asi como el histérico
de rotaciones. Contiene un inventario de
los recursos materiales asignados Adjudicatario Adjudicatario
nominalmente a cada miembro del
Equipo Base para la prestacion del
servicio (identificacion de acceso a las
distintas aplicaciones de Madrid Digital,
logines disponibles,...).

Mapa de Recursos

MRE del Equipo

Inventaria los diferentes componentes
técnicos necesarios para la prestacion
del servicio, como bases de datos,
entornos, dominios, carpetas Adjudicatario Adjudicatario
compartidas, servidores de
aplicaciones, utilidades y herramientas
de trabajo necesarias.

Mapa de Recursos

MRS del Servicio
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RESPONSABLE
. . RESPONSABLE
ID DOCUMENTO DESCRIPCION VERSION ACTUALIZACION
INICIAL
Informacion que pauta y organiza la
prestacion del servicio durante la Fase
Plan de la Fase de | de Transicion. El objetivo de este plan
PFT/PIFT TranS|.C|on/ Plan es rglacmnar y planlflcartodas las Adjudicatario Adjudicatario
Intensivo de la actividades necesarias para asegurar

Fase de Transicion | que el Adjudicatario asume la
responsabilidad del servicio al finalizar
la Fase con total autonomia y garantia.

Tabla 1: Documentacion Fase de Transicion

4.2 Fase de Pleno Servicio

Se fija el comienzo de la Fase de Pleno Servicio a partir del momento en que se finaliza la fase de
transicion. El adjudicatario asume la responsabilidad de la prestacion del servicio ajustandose a
los requisitos de la Agencia, incluyendo la gestion y solucién del conjunto de incidencias, peticiones
y/o consultas que estén sin resolver o finalizar al inicio de esta fase. Todo ello dentro de las labores
del Equipo Base y, por tanto, incluidos en la cuota fija.

El objetivo prioritario de esta fase sera la responsabilidad de proveer los servicios objeto del pliego
en toda su extension.

La duracioén de la Fase de Pleno Servicio es de 21 meses.

Tanto el adjudicatario, como la Agencia podran proponer las adaptaciones a los elementos del
modelo (indicadores, procedimientos, herramientas, estandares, estructura del equipo de
mantenimiento, etc.) que estimen oportuno. Para ello, el cambio (o cambios) propuesto se
documentara en un informe que justifique la necesidad y los beneficios previstos o el
problema/riesgo a mitigar, y que sera la base para la toma de decision por parte de la Agencia de
la conveniencia o no de adecuacién del modelo.

La documentacién a entregar en este periodo sera la contemplada en cada uno de los Servicios
objeto del contrato.

Todos los recursos que componen el Equipo Base deberan estar incorporados desde el primer dia
de ejecucion de la fase y tener dedicacion a tiempo completo para este contrato durante toda la
duracién de la misma.

Es obligacion del adjudicatario proponer a Madrid Digital realizar las tareas proactivas, preventivas
y reactivas necesarias para mantener actualizadas desde un punto de vista funcional, tecnolégico y
legal las plataformas fisicas y logicas utilizadas.

El Adjudicatario prestara el servicio con el compromiso del cumplimiento de los Acuerdos de Nivel
de Servicio (ANS), ejecutandose las penalidades en caso de incumplimiento de estos ANS.

4.3 Fase de Devolucion del Servicio

El adjudicatario es enteramente responsable de la prestacion del servicio, con la capacidad y
agilidad requeridas en cualquiera de los entornos vigentes en cada momento, hasta que finalicen
de forma simultanea tanto la Fase de Pleno Servicio como la de Fase de Devolucion del Servicio.
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El adjudicatario sera responsable de asegurar la presencia fisica o virtual (segun indique MD) vy
dedicacion del equipo minimo detallado en la “CLAUSULA 6- EQUIPO PRESTADOR DEL
SERVICIO” hasta el final del contrato.

El objetivo prioritario sera la transmision de todo el conocimiento, documentacion, estandares de
funcionamiento y cualquier aspecto que facilite al siguiente prestador entrante (la Agencia, u otros)
del Servicio, el conocimiento necesario para su prestacion ante un cambio de adjudicatario o de
sistema de informacion.

Al objeto de garantizar una adecuada transicion de salida, el adjudicatario, durante este Periodo de
finalizacion del Servicio establecido al efecto, debera sequir garantizando la completa y correcta
operatividad de todos los servicios prestados al amparo del contrato, comprometiéndose ademas a
facilitar el traspaso de conocimiento al prestador entrante, colaborando activamente con Madrid
Digital y sus proveedores para el traspaso de conocimiento.

Para ello, con una antelacion de 6 meses a la finalizacion del contrato, el adjudicatario
presentara un Plan de Devolucion (PL14 — Plan de Transferencia Tecnoldgica y de Conocimiento),
de duracion de tres meses anteriores a la finalizacion del contrato, teniendo en cuenta que
este plazo puede variar, a criterio de la Agencia, en funcién de la fase de transicién que se
establezca en el Pliego que dé continuidad a estos servicios una vez finalice el presente Pliego y
donde se deberan garantizar al menos los siguientes aspectos:

¢ Planificacion, procedimientos y documentacion para el traspaso del conocimiento.

o Facilitar la documentacioén totalmente actualizada relacionada con los Servicios (i.e., manuales
de configuracion, de operativa, escalados, manuales de usuario, documentacion de formacion,
documentacion funcional y técnica, de pruebas, etc.) y un inventario completo de la misma en el
repositorio y formato que Madrid Digital designe

e Acceso a consulta a los recursos responsables del Adjudicatario de los equipos que dan servicio
a la Agencia.

¢ Poner a disposicion de la Agencia un equipo de recursos clave para asistir a la Agencia dentro
del servicio y el esfuerzo razonable para su direccion y coordinacion.

¢ Notificar a la Agencia los riesgos potenciales.

o Establecer y mantener una relacion de trabajo efectiva con la organizacion receptora del Servicio,
tanto sea la de la Agencia como la de un Tercero designado por la Agencia, siendo su
responsabilidad la correcta transferencia del conocimiento a la entidad receptora del servicio.

o Asignar el esfuerzo necesario de los recursos clave para conseguir una transicion de salida
exitosa y apoyar al nuevo equipo en las tareas necesarias para mejorar la transferencia de
conocimiento.

¢ |dentificacion de las dependencias clave para cada area.
e Soporte para la preparacion de un plan de actividades propuestas.

¢ Cualquier otra actividad razonablemente requerida por la Agencia para el soporte en la ejecucion
del Plan de Devolucion.

La Agencia revisara el Plan de Devolucion y tras la aceptacion, el adjudicatario debera ejecutar
dicho Plan de Devolucién a lo largo de esta fase.
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La relacion de entregables asociados a esta fase sera al menos la siguiente:

¢ Realizacion de un plan de devolucion (PFD) donde se reflejen los hitos y plazos a realizar
durante el Periodo de Finalizacion del Servicio. Tras la aprobacién de dicho plan por parte de la
Agencia, comenzara la ejecucion del Periodo de Finalizacion del Servicio.

¢ Un informe de seguimiento quincenal periédico del Periodo de Devoluciéon. Se detallara
como minimo el grado de avance en el traspaso, los riesgos detectados, los puntos criticos a
tener en cuenta en el momento de entregar el Servicio al receptor, asi como un analisis y una
propuesta de solucién de todos aquellos aspectos que se consideren relevantes para la buena
consecucion de la transmision del conocimiento para la devolucion de todos los servicios
incluidos en este pliego.

e Un Informe ejecutivo final donde se detallard la evolucién y conclusién del Periodo de
Devolucion, y un analisis de los riesgos a corto y medio plazo de la futura prestacion del Servicio.

Estas tres fases de prestacion del servicio seran de especial consideracion a los efectos de la
medicion de ANS, conforme se especifica en el ANEXO 6 del presente pliego y de la aplicacién en
su caso de penalidades segun se determina en el Pliego de Clausulas Administrativas.

Como norma general, en todas las fases, las reuniones que se celebren a lo largo de la prestacion
del servicio, las convocara Madrid Digital con una agenda y las preparara y documentara el
Adjudicatario mediante un material a presentar y un acta que recoja los principales asuntos tratados,
asi como los acuerdos alcanzados, junto con el compromiso temporal de consecucion y el
responsable de cada acuerdo.

CLAUSULA 5. CARTERA DE SERVICIOS

Los servicios objeto del contrato se componen, de forma resumida, de las siguientes lineas:
¢ Servicios de Atencion, Soporte y Mantenimiento especializado a usuarios.

¢ Servicios de Mantenimiento y Evolucion de los Sistemas de Informacion que componen toda la
plataforma ERP SAP MD

¢ Servicios de Coordinacion, Gestion y Control Global de los servicios y de los equipos de trabajo.

En cada una de estas lineas de servicios y a lo largo de cada una de las fases que aplican, segun
se indica en la “CLAUSULA 4 - FASES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO” se desarrollaran las
actividades descritas a continuacion en la presente clausula.

Todos estos trabajos estan bajo la responsabilidad de adjudicatario del presente contrato y deben
ser realizados ajustandose a los procedimientos y estandares establecidos por la Agencia, descritos
en la “CLAUSULA 3 - AMBITO DE ACTUACION” del presente pliego.

En cualquiera de los casos, el adjudicatario debera ejecutar todos estos servicios durante el plazo
de ejecucion del contrato, teniendo en cuenta los estandares de trabajo de la Agencia y los niveles
de servicio que se exponen tanto en el ANEXO 6 de este Pliego de Prescripciones Técnicas como
en el Pliego de Clausulas Administrativas.

El adjudicatario debera garantizar la comunicacion continua con la Agencia sobre todo lo que
acontezca durante cada una de las fases del plan de proyecto.
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5.1 Organizacién de los Servicios de Atencién, Soporte y Mantenimiento.

De forma general, el Servicio de Atencion y Soporte de la Agencia se estructura segun un modelo
basado en diferentes niveles de soporte: Nivel 1, Nivel 2 y Nivel 3.

El soporte y atencidon de nivel 1, sera responsabilidad de la Agencia, a no ser que se especifique
explicitamente en los servicios objeto de este contrato que se describe a continuacion.

Todos los incidentes/peticiones estaran siempre bajo el control y supervision de la Agencia.
5.1.1 Nivel 1: Servicio de Atencién y Soporte a Usuarios Generales.

El objetivo de este Nivel es proporcionar de forma centralizada y en un unico punto de entrada
la ayuda necesaria a los usuarios de los Sistemas de Informacion objeto del contrato.

La responsabilidad de este servicio sera del Centro de Atencién a Usuarios (en adelante CAU)
designado por la Agencia, pudiendo cambiar el mismo durante el de vigencia del Contrato.

Las tareas a realizar por el CAU en el marco del presente contrato, relacionadas con el Soporte
de nivel 1 seran las siguientes:

e Recepcion de las llamadas de los usuarios de aplicacién de las aplicaciones objeto del
presente pliego.

o Registro de las incidencias, peticiones y consultas, quejas (en adelante IPC o incidente) de
los usuarios en el Sistema de Gestidon de Incidencias y Peticiones, asignacion de la
prioridad y tipificacion inicial.

¢ Resolucién de IPCs que sean simples, repetitivas y estén documentadas.

o Discriminacion del tipo de eventos, segun sea incidencia, peticion o consulta.

e En caso de no ser un incidente resoluble en este nivel, se realizara su escalado a niveles
de soporte mas especializados, Nivel 2 o Nivel 3.

Este nivel de soporte se describe a efectos informativos y queda fuera del objeto del presente
contrato.

5.1.2 Nivel 2: Servicio de Mantenimiento Especializado de Aplicaciones.

El objetivo del Nivel 2 es proporcionar un servicio integral de Soporte y Mantenimiento para todos
los sistemas instalados relativos a los productos software objeto del presente contrato. La
responsabilidad de estos servicios sera del adjudicatario, y se hara siempre bajo el control y
supervision de Madrid Digital.

Proporciona el diagnéstico y solucién o escalado de incidencias, peticiones y consultas relativas
al uso de aplicativos en un grado de complejidad o dedicacion superior al de primer nivel y
contando con un soporte de tercer nivel para escalado de incidentes no solucionables por este
servicio.

De forma resumida, las tareas a realizar, conforme a los procedimientos y herramientas
establecidos por la Agencia, entre otras, son las siguientes:

¢ Gestion de Incidentes/Peticiones/Consultas: analisis y resolucion de las IPCs escaladas,
incluyendo:
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- Gestion de Incidentes/Peticiones/Consultas de integracion con otros sistemas de la
Comunidad de Madrid y cualquiera de los sistemas intermedios que se usen para dicha
integracion.

- Gestion de Incidentes/Peticiones/Consultas de interoperacion con organismos externos
a la Agencia tanto publicos como privados: En caso de ser un incidente de
interoperabilidad y que por tanto se requiere la comunicacién/sincronizaciéon con algun
organismo estatal o de otra CCAA, entidades o empresas externas (p.ej., entidades
bancarias, etc.), ademas de mantener la situacion del incidente actualizado segun
procedimiento, se deben realizar las gestiones necesarias para su pronta resolucion:
comunicacion directa y activa del caso con el interlocutor, cumplimiento de protocolo de
actuacion, seguimiento del caso, preparacién de entornos para realizar las acciones
operaciones necesarias para resolver los casos planteados, etc.

- Gestion de Problemas: Analiza los incidentes ocurridos para descubrir las causas
subyacentes a toda alteracién, real o potencial, del servicio. Determinar posibles
soluciones a las mismas. Realizacion de acciones de mejora continua: proponer las
mejoras necesarias para restablecer la calidad del servicio, medir y analizar la
implementacién de las mejoras

e Soporte Centralizado Especializado: analizando toda la informacién disponible (supervision
de servicios criticos, incidentes simultaneos e histérico de incidentes, gestion de
problemas, gestidon de conocimiento, analisis de circunstancias que puedan afectar a los
servicios, cortes recientes, cambios, eventos, etc.), y en base a la experiencia y
conocimiento de los entornos técnicos para el rapido diagnostico y determinacion de la
mejor solucion a aportar en cada caso.

e Soporte Funcional Presencial/Remoto: Permanente o itinerante.

e Soporte Implantacion de aplicativos: Planificacion y realizacion de las tareas de puesta en
servicio de un nuevo aplicativo, evolucion de uno existente, campana estacional que
requiera un uso intensivo de sistemas de informacién, o cualquier nueva operativa que
requiera una adaptacién por parte de los usuarios de esos sistemas de informacién o del
personal que les presta soporte.

¢ Documentacion de las IPCs repetitivas o frecuentes con objeto de lograr su resolucién por
los niveles de soporte anteriores o su resolucion por medio de mejoras o controles en el
sistema.

e En caso de no ser un incidente de este nivel, se realizara su escalado a niveles de soporte
mas especializados, Nivel 3.

5.1.3 Nivel 3: Servicio de Mantenimiento del Fabricante de los productos
hardware/software.

La responsabilidad de este servicio de nivel 3 corresponde al fabricante del producto
hardware/software (tanto de software funcional como técnico base (SAP, sistema operativo, BD,
etc.) y hardware utilizado en la plataforma).

Se encargara de gestionar las incidencias que el servicio nivel 1 y servicio nivel 2 no hayan
podido resolver.
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Este nivel de servicio soluciona las incidencias mas complejas o los errores de producto que
requieran, por ejemplo, la generacién de un parche o de una nueva version del mismo (software)
o la reparacion/sustitucion de piezas (hardware) y esta sujeto a los contratos de soporte y
mantenimiento de licencia o de hardware suscritos entre Madrid Digital y los fabricantes de los
productos software/hardware

Este nivel de servicio queda fuera del objeto del presente contrato con las siguientes
excepciones:

¢ Lainterlocucidn con este nivel de soporte, asi como la preparacion de los entornos de testeo que
demande el fabricante o la elaboracion de documentacion o el software y juegos de datos que
se requiera para el tratamiento y resolucion de los incidentes escalados al nivel 3, asi como su
puesta en produccién y testeo, se realizara exclusivamente a través del servicio nivel 2 y sera
responsabilidad del adjudicatario, que debera utilizar los medios que al efecto pondra a su
disposicién Madrid Digital hasta su resolucién.

El adjudicatario, ademas de mantener la situacién del incidente actualizado segun procedimiento,
realizara la gestion a niveles de soporte mas especializados de fabricante a través de su soporte:
generacion de consultas/problemas al fabricante, gestion de estas incidencias/peticiones al
fabricante, seguimiento del caso, comunicaciéon directa y activa del caso con el fabricante,
preparacion de entornos para realizar las acciones operaciones necesarias para resolver los
casos planteados, etc.

5.2 Servicio de Mantenimiento y Evolucion de los Sistemas de Informacion

Con el objetivo de conseguir el correcto mantenimiento de los sistemas de informacién requerido
en este contrato, el adjudicatario, a través del personal adscrito a la ejecucion del servicio y de
acuerdo con las instrucciones, la inspeccion y control técnico de los responsables designados por
la Agencia, debera prestar diferentes servicios para el mantenimiento de dichos sistemas.

Bajo esta denominacion genérica, se incluiran todas las actividades que se requieren sobre los
sistemas en produccion para garantizar su operacion continua, para dar soporte funcional y técnico
especializado a todas las partes involucradas, asi como las que estan orientadas a extender, ampliar
y/o mejorar la funcionalidad sobre los sistemas de informacién objeto de este contrato para
satisfacer las nuevas necesidades de la Agencia, pudiendo implicar por tanto nuevas versiones de
estos sistemas de informacién, e incluso, la generacién de un nuevo aplicativo o0 moédulo.

Las actividades de este tipo de mantenimiento pueden estar o no sujetas a planificacién y deberan
ser atendidas segun los niveles de servicio especificados en este pliego.

Se considera linea base al conjunto de toda la base instalada y desarrollos de los mdodulos
funcionales en produccién en el momento de iniciar la ejecucién del contrato, asi como cualquier
desarrollo que se encuentre en cualquiera de las fases previas a su puesta en produccion
(construccion, pruebas, etc.) en cualquiera de los entornos de la plataforma (desarrollo, validacion,
formacion, pre-produccion, etc.).

La normativa de la Agencia sigue los principios definidos por SAP para la implantacién y el
mantenimiento de los sistemas, en particular la gestién documental a través del plano empresarial
y la gestion de pruebas a través de Test Workbench, todos ellos médulos de SAP Solution Manager.
Un mayor detalle de los procesos y herramientas que deben utilizarse, puede encontrarse en la
metodologia de la Agencia para proyectos SAP (indicada en el apartado de Ambito Normativo de la
“CLAUSULA 3- AMBITO DE ACTUACION”)
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El adjudicatario sera responsable del mantenimiento de la linea base de toda la plataforma ERP
SAP MD, y para ello, cumplir lo establecido por la normativa de la Agencia.

Dentro de esta normativa, se incluye la metodologia para evolucion de mdédulos funcionales con
varias lineas de desarrollo paralelas. A través de la misma se fijan las acciones a realizar para la
gestion de la fusion entre las diferentes lineas evolutivas que puedan existir como consecuencia de
tareas independientes de mantenimiento, en paralelo o no, y su posterior puesta en produccion y
mantenimiento. En este sentido, el adjudicatario sera responsable de esta labor, sin coste afiadido
alguno, con independencia de si han sido los desarrollos construidos por el propio adjudicatario o
por la Agencia.

Todas las actividades de mantenimiento a realizar por el adjudicatario, descritos en este apartado,
deben finalizar con la integracién de dichas versiones sobre la linea base, siguiendo la normativa
de la Agencia y sin coste afiadido alguno.

Se considera incluida en este servicio cualquier accion encaminada a estabilizar nuevos moédulos o
funcionalidades desarrollados/parametrizados tanto de forma previa a la vigencia de este contrato
como durante la vigencia del mismo, y su inclusion en la linea base de la plataforma ERP SAP MD

Dentro de esta categoria se pueden distinguir los siguientes sub-servicios, estando las actividades
correspondientes detalladas en la presente clausula y en el “ANEXO 2- ACTIVIDADES PARA LOS
SERVICIOS”.

5.2.1 Sub-servicio de Resolucion de Consultas: Atencion a Usuarios

En este servicio se incluiran todas las actividades orientadas a resolver las dudas funcionales,
técnicas o de utilizacion de los sistemas de informacién planteadas por los “Clientes” que no
hayan podido ser resueltas por Nivel 1 incluyendo la elaboracion y actualizacién de la
documentacién que sea necesaria para su resolucion.

El “Cliente” de un sistema de informacion objeto del servicio, sera no solo el “Usuario”, sino otras
areas de la Agencia que pueden necesitar, en el desempeno de su propia funcion, la resolucion
de consultas sobre dichos sistemas.

Para mayor detalle de las actividades consultar su apartado correspondiente en el “ANEXO 2-
ACTIVIDADES PARA LOS SERVICIOS”.

5.2.2 Sub-servicio de Resolucion de Incidencias y Peticiones - Mantenimiento Correctivo
de los sistemas de informacion

En este servicio se incluiran todas las actividades necesarias para realizar el mantenimiento
correctivo de los sistemas de informacion objeto de este pliego.

Son actividades a realizar en los sistemas de informaciéon ante un funcionamiento funcional
erroneo (ya sea de procesamiento, rendimiento, programacion, seguridad, estabilidad, ...),
deficiente o incompleto, sin incremento de funcionalidad.

Las actividades de este tipo de mantenimiento no estan sujetas a planificacion, sino que se deben
atender conforme se detectan sobre la plataforma ERP SAP MD. Este mantenimiento podra
requerir tanto actuaciones sobre el software (programas, bases de datos, documentacion, etc.)
como sobre la plataforma tecnoldgica (sistemas, bases de datos, comunicaciones) de cara a
corregir o mejorar un funcionamiento incorrecto, deficiente o incompleto, sin incremento
significativo de la funcionalidad a lo largo del plazo de ejecucion del contrato, pudiendo requerirse
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para su resolucion la actualizacion de datos. En el caso de ser una incidencia debido a la
plataforma tecnoldgica, debera ser escalada a los recursos de la unidad de la Agencia a la que
corresponda la Administracion y Monitorizacion de Sistemas, Seguridad y Comunicaciones de la
infraestructura técnica.

Sera Madrid Digital quien revise y determine la clasificacion de incidencia como tal con vistas a
su inclusién en esta modalidad de mantenimiento.

Para mayor detalle de las actividades consultar su apartado correspondiente en el “ANEXO 2-
ACTIVIDADES PARA LOS SERVICIOS”.

5.2.3 Sub-servicio de Consultoria Funcional y Técnica
La principal relacion de actividades dentro de este sub-servicio seria las siguientes:
e Toma de requisitos funcionales y documentacién de los mismos.

e Consultoria para aportar soluciones ante nuevas problematicas planteadas por los usuarios
y/o la Agencia y documentacién de las mismas.

e Presentaciones, demostraciones y/o prototipos de funcionalidad de los sistemas de
informacion a usuarios y/o la Agencia.

o Estudios de impacto y/o viabilidad de nuevas funcionalidades o modificaciones de
funcionalidad.

5.2.4 Sub-servicio de Gestion, Mantenimiento y Evolucién de la Seguridad Légica
La principal relacion de actividades dentro de este sub-servicio seria las siguientes:

¢ Definicién del planteamiento general de seguridad légica y revisidon/actualizacion continua
del mismo.

¢ Mantenimiento y evolucién de los perfiles de negocio y de los roles de acceso al sistema.
Definicién y mantenimiento de los roles de negocio y técnicos necesarios para establecer
la politica de accesos a los sistemas de informacion.

e Seguridad Logica de usuarios, siguiendo el procedimiento establecido por la Agencia,
incluye: gestion de  usuarios, perfiles, y/o roles encaminadas al
alta/modificacion/mantenimiento de los usuarios y sus roles y permisos, incluyendo la
realizacion de las tareas intermedias necesarias para llevar a cabo esta asignacion.
Identificacién y mapeo de los roles necesarios para cada usuario en funcion de las tareas
que realice y perfil que desempene. Estos servicios, en la mayoria de los casos, son
servicios no planficables.

5.2.5 Sub-servicio de Mantenimiento de Datos y Datos Maestros
La principal relacion de actividades dentro de este sub-servicio seria las siguientes:
o Extracciones de datos y datos maestros.

o Migraciones y carga de datos y datos maestros. Transformaciones y depuraciones
asociadas.

¢ Actualizaciones de datos y datos maestros especifica y masiva.

e Ejecucion de procesos de movimientos y actualizaciones de datos.
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5.2.6 Sub-servicio de Ejecucion de Desarrollos

Son adaptaciones o mejoras funcionales, sobre los sistemas de informacién de la linea base,
cuya ejecucion debe ser planificada una vez determinada la necesidad, con independencia del
numero de horas de esfuerzo.

Engloba las actividades necesarias de analisis, disefio, parametrizacion, desarrollo, pruebas,
implantacién, despliegue y documentacion técnica, funcional y/o de usuario y requieren un ciclo
de estimacion, ejecucion y validacion. Las etapas de la construcciéon de dicha mejora pueden no
ser todas necesarias y se pueden condensar para responder de forma eficaz y eficiente a la
demanda, si Madrid Digital asi lo requiere.

Se gestionan por tanto a través de una planificacion, con hitos pre-valorados y comprometidos,
segun se explica en el “apartado 8.2 - Prestacion de los Servicios Planificables. Procedimiento
de trabajo.de la “CLAUSULA 8 - ENCARGOS PLANIFICABLES Y NO PLANIFICABLES”,

Incluye ejecucién de las acciones de:

¢ Mantenimiento Preventivo: Ejecucion de las acciones a realizar sobre el comportamiento
de los sistemas de informacion, con el propésito de prevenir problemas latentes antes de
que estos ocurran y mejorar la calidad de dichos sistemas, sin afiadir nueva funcionalidad,
conforme al Plan de trabajo trimestral continuo definido.

e Mantenimiento Adaptativo Legal: Ejecucion de las acciones de mantenimiento de los
sistemas de informacion de la base instalada necesarias para adaptar dichos sistemas de
informacion a cambios legales y/o normativas en cualquiera de los ambitos que afectan a
la Comunidad de Madrid, es decir Normativa Internacional, de la Unién Europea, Nacional,
Autonémica o Municipal.

¢ Mantenimiento Adaptativo Tecnologico: Ejecuciéon de las actividades necesarias en el
software de la plataforma ERP SAP MD motivadas por la necesidad de cambio de version
o entorno de alguno/s de los componentes (cambios de configuracion o upgrade del
hardware, software de base, gestores de base de datos, de la plataforma SAP,
comunicaciones, evolucion a tecnologia HANA, etc.) en los que el sistema software debe
operar.

¢ Mantenimiento Perfectivo: Ejecucion de acciones de insercion, eliminaciéon, modificacion,
ampliacion y/o mejora realizadas sobre el sistema después de su entrega para mejorar su
funcionamiento y/o mantenibilidad en cualquiera de sus aspectos. Incremento de la calidad
de la solucion, refactorizando partes de la instalacion haciéndola mas mantenible o mas
eficiente, aprovechando las capacidades conforme a una base de datos SAP HANA
aprovechar las ventajas que estas tecnologias ofrecen a las aplicaciones SAP de Madrid
Digital. Dentro de este servicio, por ejemplo, se tratarian la reestructuracion de codigo,
definicion mas clara de los sistemas y optimizacion de rendimiento y eficiencia, re-
ingenieria de procesos funcionales o del proceso de gestion de usuarios y roles, etc.

¢ Evolutivos y Nuevas funcionalidades: Ampliacion y/o mejora del sistema de informacion
para satisfacer los cambios en las necesidades de la Agencia.

Ejecucion de las acciones de mantenimiento de los sistemas de informacion de la base
instalada necesarias para la incorporacion, eliminacién, modificacion, extension y/o mejora
de funcionalidades o caracteristicas no contempladas en el momento de implementacion
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de dicha base instalada, dando lugar a un nuevo modulo funcional, una nueva funcionalidad
sobre un moédulo existente y/o una mejora sustancial de la funcionalidad de los sistemas
de informacion.

Sera responsabilidad del adjudicatario analizar, construir y realizar el paso a produccion de todos
los cambios necesarios.

Para mayor detalle de las actividades consultar su apartado correspondiente en el “ANEXO 2-
ACTIVIDADES PARA LOS SERVICIOS”.

Todas las acciones de los servicios de Mantenimiento y Evolucion de los Sistemas de
Informaciéon deberan ser incorporadas a la linea Unica de desarrollo en coordinacién con
el mantenimiento de la linea base de los sistemas de informacién objeto de este contrato,
cumpliendo la normativa de la Agencia para la evolucién de médulos funcionales de
dichos sistemas de informacién.

5.2.7 Sub-servicio de Adaptaciones Menores

Son adaptaciones o mejoras funcionales de pequefio alcance referidas tanto al mantenimiento
preventivo como al mantenimiento preceptivo sobre los sistemas de informacién de la linea base,
cuya ejecucion por la naturaleza de las mismas, se acomete como encargos no planificables.
Sera decision de la Agencia la ejecucion de estas adaptaciones a través de este sub-servicio.

Engloba las actividades necesarias de analisis, disefio, parametrizacion, desarrollo, pruebas,
implantacién, despliegue y documentacion técnica, funcional y/o de usuario y requieren un ciclo
de estimacion, ejecucion y validacion. Las etapas de la construcciéon de dicha mejora pueden no
ser todas necesarias y se pueden condensar para responder de forma eficaz y eficiente a la
demanda, si Madrid Digital asi lo requiere.

La cuantificacién en horas de estas adaptaciones menores sera de hasta 75 horas, siendo
tratados como encargos no planificables siguiendo lo establecido en el “apartado 8.2 - Prestacion
de los Servicios Planificables. Procedimiento de trabajo. de la “CLAUSULA 8- ENCARGOS
PLANIFICABLES Y NO PLANIFICABLES”.

5.2.8 Sub-servicio de instalacion actualizaciones funcionales de producto SAP

Ejecucion de las acciones de adaptacion e instalacion de los sistemas de informacion para cubrir
las actualizaciones funcionales liberadas por el fabricante, realizando las adaptaciones oportunas
(parametrizacion, desarrollo, etc.) en las aplicaciones para su correcto funcionamiento. Se
entendera por actualizacion, cualquier mejora realizada sobre la funcionalidad que el fabricante
incorpore a sus productos licenciados objeto del servicio de Soporte y Mantenimiento del
Software (habitualmente mediante Notas, Services Packs o Hot Fixes), tanto se traten de parches
y versiones nuevas completas o parciales.

El adjudicatario se compromete, previa autorizacién y supervision por parte de la Agencia a
mantener actualizadas las aplicaciones instaladas hasta el ultimo nivel de actualizaciones
funcionales, Service Pack funcionales o cualquier tipo de mejora liberada por el fabricante SAP
de los productos software objeto del presente contrato, con el correspondiente ciclo de pruebas
previo que asegure la funcionalidad y a ser proactivo en el aviso a la Agencia de las
actualizaciones que se liberen para su determinacién de aplicacién o no por la Agencia.
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Este compromiso se extiende durante toda la duracién del contrato o cualquiera de sus prérrogas
y exige la previa autorizacién y supervision por parte de la Agencia.

5.2.9 Sub-servicio de Documentacion

Actividades orientadas a la mejora de la documentacion en cualquiera de los aspectos de los
Sistemas de Informacion de la plataforma ERP SAP RRHH existente previamente al inicio de la
fase de Pleno Servicio del presente contrato, como puede ser:

o Elaboracion/Actualizacion de documentacion funcional o de usuario (documentos de
analisis, disefos técnicos, manuales de usuario, documentacién de programas, ...).

¢ Elaboracion/Actualizacion de documentacion técnica (documentar un programa, disefios
técnicos de programas, etc.)

¢ Elaboracion/Actualizacién del Plano Empresarial

Cabe destacar que toda la documentacién asociada a cualquiera de los otros servicios del
presente pliego, forman parte de los entregables de dichos servicios, y como consecuencia
deben estar contemplados como parte de ellos v no tienen cabida dentro del presente sub-
servicio.

Para mayor detalle de las actividades consultar su apartado correspondiente en el “ANEXO 2-
ACTIVIDADES PARA LOS SERVICIOS”.

5.3 Servicio de Transferencia de Conocimiento.

En este servicio se incluiran todas las actividades necesarias para ir realizando una transferencia
del conocimiento continua a la Agencia o a quien la Agencia designe en cualquiera de los ambitos
de cualquiera de las lineas de servicios incluidos en la presente clausula, de forma continua a lo
largo de la ejecucion del contrato.

Para mayor detalle de las actividades consultar su apartado correspondiente en el “ANEXO 2-
ACTIVIDADES PARA LOS SERVICIOS”.

5.4 Servicio de Localizacion y Disponibilidad

Se requiere un servicio de localizacién mediante teléfono movil y disponibilidad para resolver
incidencias, consultas y/o peticion de informacion/informes fuera del horario habitual o presencial
para todos los servicios y sub-servicios incluidos dentro de la presente clausula.

Para mayor detalle de las actividades consultar su apartado correspondiente en el “ANEXO 2-
ACTIVIDADES PARA LOS SERVICIOS”.

5.5 Servicios de Gestion, Coordinacidon, Evaluacion de Encarqos y Mejora continua de los
servicios.

Este grupo de servicios se descompone en los siguientes sub-servicios:

5.5.1 Sub-servicio de Gestiéon, Coordinaciéon y Control Global de los servicios y de los
equipos de trabajo ante la Agencia

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

Se agrupan aqui las diferentes actividades necesarias para asegurar que la ejecucién de los
servicios se ajusta al Modelo de la Agencia, adoptando sus estandares, con los niveles de calidad
requeridos y ayudando a su consolidacién y evolucion.

La Gestion Global del Servicio incluye, entre otras:
1) Asegurar el nivel de interlocucién con la Agencia en términos de servicio.

2) Asegurar que sus equipos tienen el conocimiento del Modelo de Servicio y que éste se
aplica en consonancia con los requerimientos de la Agencia.

3) Garantizar en el equipo prestador del servicio la correcta adquisicion y aplicacion del
conocimiento de los estandares de trabajo establecidos para la adecuada prestaciéon de
los servicios a largo de la vida del contrato.

4) Asegurar la vision integral del servicio prestado y contribuir activamente a su mejora
continua.

5) Gestionar, coordinar y hacer el seguimiento de todos los servicios y sub-servicios objeto
del contrato.

6) Elaborar o coordinar la elaboracién de todos los informes requeridos por la Agencia, de
tipo seguimiento/estado/ejecutivos/analisis con la periodicidad indicada por la Agencia o a
demanda. Entre otros, por ejemplo, incluye los siguientes:

- Informe de Seguimiento del Servicio.

- Informe de Seguimiento de los Servicios prestados. Relacién de tareas sobre las que
cada recurso ha estado trabajando, grado de avance, etc.

- Informe de Capacidad del Equipo de trabajo.

- Informe de Volumetrias de la actividad en el sistema por modulo funcional.

- Informe de Volumetrias de tablas.

- Informes de rendimiento de informes, transacciones y procesos on-line y batch.

- Informe de Organizacién del equipo de trabajo y actualizacién continua y al dia del MRE
(Mapa de Recursos del Equipo).

- Informe de Cumplimiento de ANS de los servicios prestados.

- Informe de Seguimiento de las I/P/Cs: por cada incidente se aportara informacién del
estado, horas consumidas en la solucién, desglose por recurso, perfil y equipo de trabajo
dedicado.

- Informe de Seguimiento de Encargos: por cada encargo planificado se aportara
estimacion en horas de la solucion y perfil, informacion del grado de avance, horas
consumidas en su realizacion, desglose por perfil y equipo de trabajo dedicado.

- Informe de Seguridad.
- Informe de Rendimiento.

7) Gestionar la totalidad de sus recursos para producir los servicios requeridos.
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8) Garantizar en el equipo prestador del servicio la correcta adquisicion del conocimiento
funcional y técnico necesario para la adecuada prestacién de los servicios a largo de la vida
del contrato.

9) Gestionar la planificaciéon de todos los trabajos objeto del contrato.

10) Supervision y control del trabajo realizado por los miembros del equipo y las actividades
realizadas e informar a la Agencia de las posibles incidencias y seguimiento o desviaciones
de plazos.

11) Analisis y gestion de riesgos.

12) Asegurar el cumplimiento de los estandares de calidad establecidos en todas las
entregas realizadas a la Agencia, tanto de software, como de documentacién, informes,
presentaciones o cualquier entregable relacionado con la prestacion de los servicios objeto
del presente contrato.

13) Asegurar la mejor calidad del servicio de puesta en producciéon de aplicaciones,
realizando dichos procesos de acuerdo a los plazos y procedimientos acordados de forma
gue no impacte negativamente en los sistemas productivos.

14) Coordinacion del apoyo técnico y la formacion necesaria que el adjudicatario
suministrara al equipo humano que realice los trabajos objeto del contrato, en todas aquellas
materias que sean necesarias para el perfecto desempefio de dichos trabajos.

15) Facilitar a las personas designadas por la Agencia la informacion y documentacion que
estas 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 de
las tecnologias, métodos y herramientas utilizados para resolverlos.

16) Actualizacion y seguimiento de las incidencias y peticiones.

17) Garantizar los niveles de servicio requeridos por la Agencia. Realizacién de los informes
periodicos de la Gestion del Servicio, a demanda de la Agencia.

18) Planificacion y ejecucion de acciones de difusion y comunicacién que permitan dar a
conocer las evoluciones de las aplicaciones, objeto del presente pliego, a los diferentes
agentes implicados de la Agencia y/o Comunidad de Madrid. Incluye la elaboracién del
material para esa difusion y comunicacion.

19) Supervisar y controlar que en todo momento la documentacion del sistema de
informacion se encuentre actualizada. Control y mantenimiento del repositorio de
documentacion conforme a la normativa establecida por la Agencia.

20) Gestionar adecuadamente el conocimiento recibido y generado a lo largo de la ejecucion
del contrato, garantizando su documentacion y traspaso a la Agencia de forma periddica y
continua.

21) Administracion y gestion de las herramientas de apoyo para la prestacion, seguimiento
y control de todos los servicios incluidos en el pliego.

22) Elaboracion y distribucion de las actas de todas las reuniones mantenidas en el ambito
del proyecto, tanto de reuniones de seguimiento como de trabajo propiamente dicho.
Seguimiento de los acuerdos y acciones tomadas en las reuniones.
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5.5.2 Sub-servicio de Evaluaciéon de Encargos

La principal relacion de actividades dentro de este servicio seria las siguientes:

Estudio y elaboracion de valoraciones de encargos de todos los Servicios y sus sub-
servicios incluidos en esta clausula; estimacion y documentacién de tareas, segun las
condiciones de obligado cumplimiento por su parte descritos en la “CLAUSULA 8 -
ENCARGOS PLANIFICABLES Y NO PLANIFICABLES” del presente pliego, tanto para
trabajos realizados por el equipo Base como por el equipo Extendido.

Para mayor detalle de las actividades consultar su apartado correspondiente en “ANEXO 2-
ACTIVIDADES PARA LOS SERVICIOS”.

5.5.3 Sub-servicio de Mejora Continua del servicio

La principal relacion de actividades dentro de este sub-servicio seria las siguientes:

Asegurar la calidad de todas las entregas a la Agencia.

Asegurar y revisar el codigo, parametrizacién, documentacion, transferencia de
conocimiento, atencién y ayuda al usuario, etc. conforme a la normativa y estandares de
calidad existentes.

Monitorizacion e identificacion de incidencias, peticiones, consultas y quejas repetitivas, y
disefar un plan para eliminar sus causas.

Gestion y almacenamiento de la documentacion funcional y técnica. Mantener actualizado
el repositorio de la documentacién que se haya determinado para cada tipo, asi como el
Plano Empresarial junto a la documentacion asociada a cada transaccion/proceso.

Asegurar y revisar el cumplimiento de las leyes de seguridad y proteccion de datos.
Asegurar y revisar la seguridad de todos los desarrollos realizados.

Asegurar y revisar, definir y actualizar los estandares de trabajo ya existentes o que se
establezcan: metodologias, normativas como la documentacion de analisis funcionales,
documentacién de disefios técnicos, realizacion de pruebas, pruebas de regresion
automatica.

Vigilancia, auditoria, monitorizacion, estudio previo, definiciéon de requerimientos y analisis
de posibles problemas y de procesos funcionales de forma continua para el mantenimiento
preventivo y perfectivo, incluyendo entre otros:

- Tareas continuas de revision del sistema diarias, quincenales, mensuales, etc.
o Monitorizacion e identificacion de problemas de rendimiento y masividad de datos.

o Monitorizacién continua de la liberacion de nuevos parches y versiones de producto
SAP, para la actualizacion de la plataforma ERP SAP MD

o Estudio, analisis del impacto, planificacion y coordinacion de la incorporacién de
entregas, parches y actualizaciones de los Fabricantes de Productos de la
Tecnologia Base.

o Auditoria periddica para la deteccién de mejores practicas en el desarrollo e inclusion
de mejoras en los procesos y en el rendimiento
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o Asegurar y revisar el mantenimiento y actualizacion de los diferentes entornos
(desarrollo, validacion, etc.).

o Pruebas de contingencia para asegurar la disponibilidad de los sistemas.

e Elaboracion y analisis del Plan de trabajo trimestral continuo para los diferentes tipos de
servicio y mantenimiento (preventivo, perfectivo, etc.) y actualizaciones de
versiones/parches de producto SAP, incluyendo la valoracién y analisis inicial. Esta
periodicidad podra ser modificada por la Agencia en funcién de sus necesidades.

o Ejecucion de actividades continlas relacionadas con el mantenimiento del Plano
Empresarial, mantenimiento de entornos, copia parcial/total y/o sincronizacion entre
entornos, mantenimiento de las herramientas de soporte y gestion, pruebas automaticas,
almacenamiento de documentacion, ofuscacion de datos, archivado, etc.

¢ El adjudicatario propondra tareas para el incremento de la calidad del producto ERP SAP
MD vy su plataforma, incluyendo las siguientes tareas:

- ldentificacién y analisis de los puntos mejorables de la instalacion, tanto desde el punto
de vista de aprovechamiento de recursos como de uso de tecnologias existentes en el
organismo (ABAP, FIORI, HANA, etc.).

- Refactorizacion de codigo para optimizar los tiempos de ejecucion de objetos SAP
existentes.

- Rediseno para mejorar la mantenibilidad y administracion de objetos existentes.

- Mejora de la calidad de los sistemas desarrollados, reduciendo el riesgo de potenciales
incidencias.

Para mayor detalle de las actividades consultar su apartado correspondiente en “ANEXO 2-
ACTIVIDADES PARA LOS SERVICIOS”.

5.5.4 Sub-servicio de Estandarizacion y Buenas Practicas para el desarrollo y
mantenimiento de los sistemas de informacion

En este servicio se incluiran todas las actividades necesarias para definir-implantar las buenas
practicas de SAP en el ambito de definicion, desarrollo, implantacién y mantenimiento de
Sistemas de Informacién, asi como en el ambito de las técnicas de sistemas, adaptandolas a las
necesidades de la Agencia, asi como documentar-publicar y mantener actualizadas dichas
practicas para que puedan ser utilizadas en otros ambitos SAP de la Comunidad de Madrid.

Para mayor detalle de las actividades consultar su apartado correspondiente en “ANEXO 2-
ACTIVIDADES PARA LOS SERVICIOS”.

CLAUSULA 6. EQUIPO PRESTADOR DEL SERVICIO

Para la prestacién de los servicios objeto del contrato, el adjudicatario conformara un equipo con la
cualificacion y el perfil minimos, que se detalla en esta misma clausula.
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El adjudicatario asumira la organizacion de los trabajos 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.

El adjudicatario asumira el correcto dimensionamiento de todo el equipo prestador de los trabajos a
lo largo de la ejecucion del contrato, para el cumplimiento de los objetivos y niveles de servicios
sefialados en el presente pliego, cumpliendo en todo caso las especificaciones de equipos minimos
que mas adelante se detallan.

Todos los miembros de los equipos deberan hablar castellano como lengua nativa o ser bilingues.
En caso de incluir recursos que no cumplan este perfil, el adjudicatario debera proporcionar, a
peticion de la Agencia, intérpretes que faciliten la comunicacion sin cargo adicional por la Agencia.

6.1 Organizacion del equipo del adjudicatario

Para desempefiar los servicios objeto del pliego, el adjudicatario debera contemplar la siguiente
organizacion:

o EQUIPO BASE: El adjudicatario contara con una capacidad productiva configurada en este
equipo_de trabajo fijo que garantice el nivel de especializacion requerido para la completa
tipologia de servicios por ambitos funcionales y técnicos, lo que supone una permanencia del
conocimiento, tanto técnico como funcional, a lo largo de la duracién del contrato, tanto del
conocimiento traspasado inicialmente, como del adquirido durante la prestacién de los servicios.
Es el equipo que realizara todos los trabajos y servicios especificados en la “CLAUSULA 7-
MODELO DE PRESTACION DEL SERVICIO” y bajo el modelo econémico de Cuota Fija,
descrito en el “ANEXO 1- CONFIGURACION DEL MODELO ECONOMICO” y que tendra una
dedicacion completa al servicio, al 100%.

o EQUIPO EXTENDIDO: Es el equipo que realizara todos los trabajos y servicios especificados en
la “CLAUSULA 7- MODELO DE PRESTACION DEL SERVICIO” bajo el modelo econémico de
Cuota Variable, descrito en el “ANEXO 1- CONFIGURACION DEL MODELO ECONOMICO”.
Este equipo debera ser distinto y adicional al equipo base y con las capacidades y perfiles
adicionales necesarios para dar respuesta estos servicios, por lo que ningun recurso que forme
parte del mismo, podra formar parte del equipo base.

Ambos equipos deben caracterizarse por garantizar que las tareas a realizar se llevan a cabo de
manera eficiente, contando con las infraestructuras, herramientas, procesos y metodologias
necesarias para proporcionar el servicio demandado por la Agencia.

6.1.1 Equipo Base

El Equipo Base se estructura en dos sub-equipos teniendo en cuenta la tipologia de sus
actividades:

e Equipo de Gestion del Servicio, dedicado a las actividades de Coordinacion, Gestion y
Control Global de los servicios y de los equipos de trabajo ante la Agencia.

¢ Equipo de Trabajo Operativo, dedicado a las actividades operativas del servicio.

Asimismo, el Equipo Base se estructura en dos sub-equipos teniendo en cuenta la criticidad
de las responsabilidades que desempena:

o Equipo Base Critico, que se define como el subconjunto de los recursos del Equipo Base
que se consideran especialmente importantes para el éxito del contrato. Se requiere, por
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ello, un Equipo Base Critico en perfiles y numero de recursos, segun lo indicado en la tabla
que se encuentra a continuacion “Tabla de recursos por servicio y perfil del equipo base
minimo”, columna Recursos Criticos.

¢ Al resto de integrantes del Equipo Base se identifica como Equipo Base Normal.

El Equipo Base es el equipo que realizara todos los trabajos y servicios especificados como de
Cuota Fija, siendo requerido para ello un Equipo Minimo, en perfiles y nimero de recursos.

Madrid Digital, tomando como referencia el historico del servicio, exige una composicion minima

para el Equipo Base, en la que determina el nUmero minimo de recursos segun rol, para asegurar

una buena prestacién del servicio.

A continuacion, se especifica el equipo minimo que el adjudicatario esta obligado a disponer para
realizar cada uno de los servicios, distribuidos por ambitos funcionales y entornos tecnolégicos

a los que dar cobertura, de acuerdo a la siguiente distribucién minima de recursos por

servicio y perfil profesional:

] DENOMINACION RECURSOS | % cobD.
SERVICIO / AMBITO / ROL PERFIL MINIMOS CRITICO DEDICACION | PUESTO
Coordinacion, Gestion y
Control Global de los servicios | Responsable del
y de los equipos de trabajo Servicio (50%)
ante la Agencia
e |1 || e | e
Consultor SAP
Mantenimiento y Evolucion de | RRHH-S°
los Sistemas de Informacion Comunes(50%)
Mantenimiento y Evolucién de Consultor SAP Consultor
. . RRHH -S° ) 1 1 100% P02
los Sistemas de Informacion SAP Senior
Comunes
Mantenimiento y Evolucion de | Consultor SAP FI | Consultor 1 1 100% P03
los Sistemas de Informacion —S° Comunes SAP Senior ?
Mantenimiento y Evolucion de Consultor SAP Consultor
. . RRHH -8° . 1 100% P04
los Sistemas de Informacion SAP Junior
Comunes
Mantenimiento y Evolucién de | Consultor SAP FI | Consultor 1 100% P05
los Sistemas de Informacion —S° Comunes SAP Junior °

Tabla 2: Tabla de recursos por servicio y perfil del equipo base minimo.

Las condiciones minimas requeridas para los recursos asignados a cada puesto del Equipo
Base son las siguientes:
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e Todos y cada uno de los recursos del Equipo Base del adjudicatario prestaran sus servicios
dedicados a tiempo completo.

e Todos los recursos que el adjudicatario asigne a los puestos del Equipo Base deben
cumplir el procedimiento que la Agencia les comunique para el control de acceso y
permanencia en las instalaciones y edificios de la Agencia donde presten el servicio,
incluyendo el uso de las herramientas que la Agencia ponga a su disposicién para este fin.

¢ El adjudicatario identificara ante la Agencia mensualmente, los recursos que componen el
equipo base, especificando: DNI, Nombre, Apellidos, Fecha de Inicio de pertenencia a
Equipo Base, Fecha Fin de pertenencia a Equipo Base, ubicacién donde presten el servicio
(en el caso de presencia) /sede de referencia (teletrabajo), presencia/teletrabajo, Perfil y
Puesto o funcién asignado (denominacion/ambito).

e Todo recurso asignado a un puesto del Equipo Base debera realizar su trabajo de forma
efectiva. Este trabajo efectivo mensualmente debera ser de al menos el numero de horas
resultante de multiplicar el niumero de dias laborables del mes por ocho horas.

Todos los miembros del equipo que formen parte de este Equipo Base deberan cumplir los
requisitos minimos indicados en el “apartado 6.2 - Configuracion del Equipo de Gestion del
Servicio”y “apartado 6.3 - Configuracion del Equipo de Trabajo Operativo”.

Se podra dedicar para el equipo base una cualificacién profesional y/o numero de recursos
superiores a los del equipo minimo, que no estaran sujetos a ninguna facturacion econémica a
MD.

Por solicitud de la Agencia o por iniciativa propia del adjudicatario, una vez iniciado el contrato,
si la Agencia lo autoriza, se podra modificar la distribucién de recursos de los equipos de trabajo
para ajustarlos a las necesidades del servicio, siempre conservando el numero de recursos. El
equipo de trabajo resultante pasara a ser el nuevo equipo base comprometido por el
adjudicatario, que se formalizara dentro del Comité Operativo de Seguimiento y Control del
Servicio y Contrato (COSC).

El licitador propuesto como adjudicatario, debera acreditar el cumplimiento de las condiciones de
cualificacion y perfil técnico del equipo de trabajo detalladas en los apartados 6.2 y 6.3 de la
“CLAUSULA 6 - EQUIPO PRESTADOR DEL SERVICIO”, con caracter previo a la adjudicacion
del contrato; y para ello debera aportar el Curriculum Vitae de todos los miembros del Equipo
Base propuesto, especificando la informacion detallada en el “ANEXO 4 - MODELO DE
CURRICULUM VITAE” del presente Pliego y cumplimentando la plantilla que les sera
proporcionada, segun se especifica en el Pliego de Clausulas Administrativas, y que debera
presentar debidamente cumplimentada y firmada electronicamente por la persona que ostente la
representacion.

6.1.2 Equipo Extendido.

Es el equipo que realizara todos los trabajos y servicios especificados como de Cuota Variable y
que debera ser distinto y adicional al Equipo Base.

Sera responsabilidad del adjudicatario, dimensionar el Equipo Extendido con las
capacidades y perfiles adicionales necesarios para poder adecuarse a las demandas de servicios
de Cuota Variable.
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Ninguno de los miembros de este equipo podra considerarse parte del Equipo Base ni total ni
parcialmente.

A todos los recursos que componen_este equipo y presten el servicio les seran de
aplicacion las mismas condiciones minimas requeridas que las indicadas en el apartado
anterior para los recursos del Equipo Base. El adjudicatario estara obligado a aportar
informacion para el seguimiento de los trabajos por los recursos involucrados, es decir,
identificacién, fecha inicio y fin del periodo, % de dedicacion a las labores objeto del contrato,
etc. segun requerimiento de la Agencia, asi como el curriculum vitae de estos recursos de forma
previa a su incorporacion, que debera presentar debidamente cumplimentado y firmado
electrénicamente por la persona que ostente la representacion.

Todos los miembros del equipo que formen parte de este Equipo Extendido deberan cumplir la
cualificacion y perfil técnico indicado en el apartado “6.3 Configuracion del Equipo de Trabajo
Operativo”de la “CLAUSULA 6 - EQUIPO PRESTADOR DEL SERVICIO”.

Para garantizar la capacidad de ejecucion del contrato, los licitadores deberan
comprometerse a dedicar al presente contrato un equipo extendido compuesto por un
minimo de 2 recursos.

6.2 Configuracién del Equipo de Gestién del Servicio

El equipo de Gestion del Servicio, estara formado por los siguientes perfiles.
6.2.1 Director del Servicio

Es el responsable a nivel estratégico del Servicio ante la Agencia, participa en la toma de
decisiones que tengan caracter estratégico en el ambito de los Comités Estratégicos que
periddicamente se convoquen. Es una persona adicional y distinta al resto del Equipo de Trabajo.
Tiene entre otras las siguientes actuaciones:

¢ Facilitar la capacitacion y guia en materia contractual al Responsable del Servicio y a los
Coordinadores Técnicos.

e Apoyar al Responsable del Servicio para mejorar la motivacion, minimizar el grado de
rotacion del equipo, y facilitar en su caso la captacion de recursos.
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e Asegurar el correcto seguimiento del Contrato, comprobando el buen cumplimiento de
los Acuerdos de Nivel de Servicio (en adelante ANS), y la satisfaccion de la Agencia con
respecto al servicio.

¢ Dotar al Responsable del Servicio de los medios necesarios para que mantenga la
completitud, estabilidad y motivacién del equipo de trabajo, evitando la existencia de
rotacién no deseada.

o Dar soporte al Equipo de Trabajo en cuanto a la formacion, la provisién de medios, y los
procedimientos de la empresa del adjudicatario.

¢ Identificar posibilidades de mejora en el servicio y en su caso asegurar la implantacion
de dichas mejoras.

¢ Participacion en los Comités Estratégicos definidos por la Agencia.

Si a lo largo de la ejecucion del contrato el Director del Servicio no realiza las funciones
anteriormente requeridas, la Agencia podra requerir la sustitucion del mismo.
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6.2.2 Responsable del Servicio
Es el responsable operativo del Servicio ante la Agencia y coordinara todo el equipo de trabajo.

Sera el interlocutor unico con el Responsable del Servicio de la Agencia y se encontrara en
permanente contacto con el personal de la Agencia designado por la Direccién de la Agencia,
realizando las siguientes funciones:

o Ejercer el mando, la coordinacion y organizacion sobre los profesionales del Equipo de
Trabajo. Los miembros del Equipo de Trabajo estaran siempre a todos los efectos bajo la
disciplina laboral y la direccion del contratista.

¢ Reclutamiento y seleccidn de su personal, asegurando la adecuada asignacion y
capacitacion de los recursos que van a prestar el servicio.

e Coordinar el apoyo técnico y la formacion que el adjudicatario suministrara a los
miembros del Equipo humano en los ambitos objeto del Contrato, asi como la actualizacién
de los conocimientos de las ultimas evoluciones tecnoldgicas en cuanto a mantenimiento
y desarrollo de aplicaciones y en todas aquellas materias que sean necesarias para el
perfecto desempenio de dichos trabajos.

¢ Gestion, coordinacion y seguimiento de todos los servicios y sub-servicios objeto del
contrato.

o Propuesta de planificacion general de los trabajos y de las tareas objetos del contrato.

e Realizar el analisis y gestion de riesgos, proponiendo a la Agencia las medidas
necesarias para evitarlos e implementar tales medidas si fueran necesarias.

¢ Impartir con exclusividad instrucciones especificas sobre el trabajo a realizar a los
empleados del adjudicatario, siempre teniendo en cuenta la base de las instrucciones
genéricas que se desprendan de lo establecido en el presente Pliego y encaminadas al
buen término del servicio.

e Supervisar y controlar el trabajo realizado por los miembros del equipo y las actividades
realizadas e informar a la Agencia de las posibles incidencias y seguimiento o desviaciones
de plazos.

e Velar por la correcta coordinacion entre todo el equipo de trabajo, estableciendo las
prioridades adecuadas para garantizar la calidad del servicio

o Asegurar que el Equipo de Trabajo conoce el modelo de servicio de la Agencia y los
procedimientos y normativas establecidos.

o Coordinacion Funcional y Técnica con los responsables que la Agencia designe.

e Coordinacién del andlisis de requerimientos técnicos, funcionales y de gestion del sistema
de forma global, velando por su completitud, asi como la coherencia entre las partes,
garantizando que las valoraciones de Encargo ante cualquier peticion de servicio de la
Agencia se analizan y enfocan dentro del marco de prestacion definido por la Agencia.

o Proponer a la Agencia la planificacion, y una vez autorizada, gestionar la planificaciéon de
la puesta en produccion de nuevas funcionalidades o moédulos.
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o Asegurar la mejor calidad del servicio de puesta en produccion, realizando dichos
procesos de acuerdo a los plazos y procedimientos acordados de forma que no impacte
negativamente en los sistemas en produccion.

¢ Identificacion de problemas que puedan causar insatisfaccion de los usuarios, proponer
medidas para resolverlos e implementar tales medidas si fueran aprobadas por la Agencia.

¢ Identificacion de problemas de estabilidad, rendimiento y escalabilidad del sistema,
proponiendo medidas para resolverlos e implementar tales medidas si fueran aprobadas
por la Agencia.

¢ Recibir, gestionar y resolver en su caso, las incidencias que se produzcan y que sean
emitidas por el personal prestador del servicio. Dar soporte al equipo de trabajo en
cuanto a la formacion, la provisién de medios y los procedimientos de la empresa del
adjudicatario.

¢ Mantener con el responsable de la Agencia, de forma mensual o con la periodicidad que
la Agencia determine, las reuniones necesarias para informar a la Agencia sobre el estado
de ejecucién del contrato, las incidencias producidas y su resolucion, asi como proponer la
configuracién del trabajo pendiente a realizar a corto y medio plazo. Entrega de los informes
periodicos de la Gestion de Soporte y Mantenimiento, asi como de los diferentes trabajos
objeto del contrato.
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e Es el responsable de liderar el desempenio diario, la planificacion, gestion y organizacion
de los equipos de trabajo asignados a los servicios, asi como de gestionar las incidencias
que puedan surgir durante la ejecucion de los servicios y juntamente con el Responsable
del Servicio de Madrid Digital, tomar las decisiones para resolverlas.

¢ Garantizar la rapidez en la incorporacion de los recursos para asegurar la ejecucion en
fecha de los servicios demandados, asegurando la transferencia del conocimiento dentro
de su equipo y en especial en el caso de rotacion.

e Revisar el rendimiento y el cumplimiento de objetivos de los miembros del Equipo de
Trabajo.

¢ Seguimiento y supervision del adecuado cumplimiento de los ANS comprometidos con
la Agencia.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.orzg/cw

o Participacion en los Comités de Seguimiento (operativos y estratégicos) definidos por la
Agencia, proporcionar los informes de seguimiento, realizacion de las actas de los mismos
y seguimiento de los acuerdos alcanzados. Asistencia y participacion al Comité que se
le convoque.

o Coordinar y asegurar el cumplimiento de las actividades de Gestion del Conocimiento y
de la Calidad, garantizando que las entregas comprometidas con la Agencia se realizan
con la calidad adecuada, atendiendo a los estandares de la Agencia, y a los compromisos
de calidad especificos acordados para la propia entrega.

e Coordinar y asegurar el cumplimiento de las actividades de Gestion del Cambio.

¢ Velar por el cumplimiento de las Leyes de Proteccion de Datos.
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Elaboracion de las actas de reunién: sera responsabilidad del adjudicatario la
elaboracion de las actas de los Comités y de todas las reuniones tanto de trabajo como de
seguimiento mantenidas, recogiendo acuerdos, etc. adoptados en tales reuniones y/o
Comités y el seguimiento de los mismos. En un plazo no superior a 2 dias laborables, el
acta sera remitida para su aprobacién a la Agencia.

Elaboracion de los informes del Servicio, de tipo seguimiento/estado/ejecutivos/analisis,
de periodicidad indicada por la Agencia o a demanda.

Identificacion de posibilidades de mejora en el servicio y, si son autorizadas por la
Agencia, asegurar la implantacion de dichas mejoras.

El Responsable del Servicio asumira la responsabilidad de coordinacion del equipo de trabajo.
Entre otras y con caracter general las tareas de coordinacion son:

Coordinacion de los grupos de trabajo del adjudicatario, garantizando que el personal
asignado para la ejecucién de los servicios esta disponible y cuenta con los medios y
soporte necesarios para la correcta ejecucion de sus tareas.

Coordinacion y distribucion de trabajos y tareas a los diferentes equipos de trabajo bajo
su ambito de responsabilidad, tanto para equipo base como para equipo extendido.

Verificar y asegurar la correcta formacion, el conocimiento, la capacitacion y experiencia
profesional en todas las incorporaciones al Equipo de Trabajo.

Detectar e informar de los riesgos y de todas las posibles situaciones andmalas e
incidencias que se puedan producir y que puedan afectar negativamente a la calidad del
servicio.

Supervisar y controlar las actividades realizadas por los miembros de su equipo,
asegurando los resultados esperados, corrigiendo las posibles incidencias que se puedan
producir que vayan en detrimento de una buena eficiencia, y por lo tanto pueda afectar a
la calidad del servicio y garantizando que se implementan las actividades pertinentes para
su resolucion.

Garantizar que las valoraciones de Encargo ante cualquier peticion de servicio de la
Agencia se analizan y enfocan dentro del marco de prestacion definido por la Agencia y
son acordes a las directrices dadas en el correspondiente apartado del presente pliego.

Realizar funciones de soporte técnico al personal del equipo concentrando el
conocimiento de estandares y procedimientos relativos al ciclo de vida del software de la
Agencia y al modelo de servicio.

Realizar funciones de soporte funcional al personal del equipo en cada uno de los
diferentes ambitos funciones objeto del contrato, con especial relevancia en el ambito de
los RRHH y servicios comunes objeto del presente Pliego

Propuesta de definicion, revision, actualizacion de la planificacién de los trabajos, para
la autorizacion por parte de la Agencia. Una vez aceptada la nueva planificacion por la
Agencia, realizar el control del cumplimiento de la planificacion.

Entrega en plazo y cumpliendo los estandares de calidad establecidos, de todos los
trabajos que estan dentro de su ambito de trabajo. Velar porque su equipo, cumpla los
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estandares de trabajo (metodologia, normativa y procedimientos) requeridos por la Agencia
en el desarrollo de sus funciones. Participacion activa en la mejora de dichos estandares,
a peticién de la Agencia.

o Asegurar el Conocimiento Funcional y Técnico especifico de las soluciones
implantadas en su area y de los cambios y evoluciones que, como consecuencia de la
actividad ordinaria de mantenimiento, se produzcan en la misma.

o Otras actividades necesarias dentro de su ambito de actuacion y roles de trabajo,
que se determine durante la ejecucion de este contrato.

Si a lo largo de la ejecucién del contrato el Responsable del Servicio no realiza las funciones
anteriormente requeridas, la Agencia podra requerir la sustitucion del mismo.

6.3 Configuracion del Equipo de Trabajo Operativo

El adjudicatario debera disponer de un Equipo Técnico y humano con capacidad suficiente para
realizar las tareas asociadas a los servicios definidos en la “CLAUSULA 5 CARTERA DE
SERVICIOS™.

A continuacién, se detallan las tareas, cualificacion y perfil técnico requerido como minimo para
cada uno de los componentes del equipo de trabajo, asi como los requisitos minimos de titulacion
académica, formacion y experiencia profesional que deben cumplir los perfiles a incorporar se
detallan a continuacion.

Para el cumplimiento de los requisitos exigidos en materia de titulacion en el presente pliego, se
tomara como referencia el Marco Espanol de Cualificaciones para la Educacién Superior
(MECES), el catalogo de Titulos Universitarios “Pre-Bolonia” y el Marco Europeo de
Cualificaciones (EQF -European Qualifications Framework):

¢ Titulacion de Master: MECES nivel 3 (equivalente a EQF nivel 7). Titulacion oficial académica
de Master Universitario, Licenciado o Ingeniero.

¢ Titulacion de Grado: MECES nivel 2 (equivalente a EQF nivel 6). Titulacién oficial académica de
Grado, Diplomado Universitario o Ingeniero Técnico.

¢ Titulacion de Técnico Superior en Formacion Profesional: MECES nivel 1 (equivalente a EQF
nivel 5). Titulacién oficial académica de ciclo formativo de técnico superior o equivalente.

Cada nivel MECES engloba a todos los niveles inferiores, por lo que se aceptara cumplido el
requisito de titulacion cuando se presente una titulacién igual o superior a la requerida.

6.3.1 Responsable del Servicio/Consultor SAP RRHH y S° Comunes

Debera realizar, a titulo informativo y no restrictivo, las tareas indicadas en el apartado 6.2.2.
Responsable del Servicio en un porcentaje del 50% de su dedicacion y complementando hasta
el 100% de su dedicacion con las tareas que se detallan en el siguiente apartado 6.3.2. Consultor
SAP Senior

Los requisitos en cuanto perfil profesional minimo, titulacion minima y actividad profesional
minima son los siguientes:
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Responsable del Servicio/Consultor SAP RRHH-

DENOMINACION
S° Comunes

PERFIL | Consultor SAP Senior

Titulacién universitaria:

e Antes de Bolonia: Titulacion de Grado, Licenciado o ingeniero superior o todas sus
equivalencias en cualquiera de las areas de ingenieria, informatica o ciencias.

TITULACION
e Después de Bolonia: Nivel 3 (Master) MECES (Marco Espafiol de Cualificaciones para la
ensefianza Superior) o Nivel 7 EQF (European Qualifications Framework, Marco Europeo de
Cualificaciones) o todas sus equivalencias, en las areas de ingenieria, informatica o ciencias.

Actividad Profesional minima requerida

Haber realizado tareas de Responsable del Servicio y/o Direccion de Proyectos de desarrollo, mantenimiento y/o
implantacion SAP de Sistemas de Informacion en los ambitos funcionales objeto del alcance de este contrato durante
al menos 6 afios, habiéndose debido realizar esta funcion en los ultimos 6 afios en proyectos de la Administracion
Publica.

Esta experiencia de 6 afos, debe haberse realizado como minimo gestionando equipos de 5 o mas personas.

Asimismo, haber realizado tareas de consultoria, evolucion, parametrizacion, desarrollo/programacion e implantacion
de sistemas SAP en todos los mddulos funcionales de los ambitos de RRHH y Servicios Comunes descritos en este
pliego y sus correspondientes tecnologias en proyectos en la Administracion Publica durante al menos 6 afios,
habiéndose debido realizar esta funcion en los ultimos 6.

Esta experiencia de 6 afios debe incluir proyectos de implantacién y/o migracion a Hana durante al menos los 2 ultimos
afos.

6.3.2 Consultor SAP Senior: Consultor SAP RRHH-S°Comunes y Consultor SAP FI-S°

Comunes

Cada uno de Consultores debera realizar, entre otras, las siguientes tareas dentro de su ambito

funcional:

o Deteccion de necesidades del cliente. Transmision a sus respectivas areas de las

necesidades del usuario final.

¢ Orientacioén al cliente en la implantacién de su modelo de gestion.

o Gestion de equipos de trabajo. Responsable del grupo de consultores de su ambito y

maodulos funcionales y soporte a los equipos de desarrollo.

o Elaboraciéon de valoraciones de Encargo, estimacion y documentacién, segun se ha

expuesto en la clausula correspondiente.

¢ Toma de requerimientos funcionales del sistema de informacion, indicando entre otros la

descripcion, escenario, proceso, si esta cubierto por el estandar, etc., velando por su
completitud, asi como por la coherencia entre ellos.

e Elaboracion de documentacion funcional del nuevo sistema, indicando entre otros la

descripcion, escenario, proceso, representacion grafica de los procesos, integraciones,
politica de seguridad, roles afectados o nuevos roles, si esta cubierto por el estandar,
informes, etc.
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o Utilizaciéon de SAP Solution Manager para el desarrollo e implantaciéon de Sistemas de
Informacion.

¢ Anadlisis y diseno funcional de WorkFlows.
¢ Andlisis y disefio de interfaces.

o Diseno y realizacion de la parametrizacion técnica dentro los moédulos de su ambito
funcional de actuacion (para las diferentes tecnologias SAP R3, SRM, Portal, Gestor de
Expedientes 1G4S, etc.)

¢ Definicién, elaboracion y documentacion de prototipos y/o maquetas.

¢ Elaboracion, ejecucion y documentacion de las pruebas funcionales, de integracion entre
sistemas y de aceptacion de los mismos.

e Elaboracion y tutorizacion de pruebas funcionales con la Agencia y/o los usuarios
finales.

©
©
rel
ol
™
©
(o
©
P
o
%
o
@
o}
rel
[\
S
It
—l
c
2
8
2
=
o}
>
[}
©
e
%
Q
(=2
g
3
i<}
o
=1
(=2}
B
T
<}
kS
k5]
5]

¢ Definir, documentar y desarrollar/ejecutar los Planes de Migracion.
¢ Consultoria de procesos y funcionalidad, asi como los analisis del impacto

o Disefios técnicos detallados de los requerimientos funcionales y velar porque
contemplen y den solucion técnica a todos ellos.

¢ Ejecucion de los desarrollos/programacion y parametrizaciones que sean necesarios
y velar para que cumpla con todos los requerimientos definidos (técnicos y/o funcionales).
Incluye la coordinacion en el mantenimiento de la linea base de la plataforma SAP RRHH
MD asegurando la incorporacion correcta de las nuevas versiones a dicha linea base, y la
definicion y ejecucion de los planes de prueba correspondientes.

¢ Analisis y disefio con herramientas de informes, datawarehousing y Bl.
¢ Realizar el material de usuario (manuales, ayudas en lineas y pildoras, etc.).

¢ Definicién de la politica de accesos a los sistemas de informacion segun perfiles de
trabajo de los usuarios finales.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.orzg/cw

¢ Analisis de impacto de los desarrollos requeridos en el modelo de SAP.

o Participar en el disefio y seguimiento de los planes directores desarrollados durante
el proyecto (calidad, migracion, seguridad, pruebas, ...)

o Participar en el disefio de metodologias de implementacion.
e Coordinar las actividades de soporte al resto del equipo.

o Elaboracion, ejecucion y mejora continua del Plan de Politica de Accesos de la
plataforma SAP RRHH MD

¢ Resolucion y gestion, asi como el seguimiento diario de las incidencias y consultas
que hayan sido escaladas a su nivel para que se vayan realizando segun lo acordado y
dentro de los niveles de servicio establecido, incluyendo todas las tareas relacionadas con
el mantenimiento tanto correctivo como evolutivo de los sistemas objeto del servicio.

o Elaboracion de las actas de las reuniones a las que asiste.
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o Otras actividades necesarias dentro de su ambito de actuacion y roles de trabajo, que se

determine durante la ejecucion de este contrato.

Los requisitos en cuanto perfil profesional minimo, titulacion minima y actividad profesional
minima son los siguientes:

DENOMINACION

Consultor SAP RRHH-S°comunes

PERFIL

Consultor SAP Senior

TITULACION

Titulacién universitaria:

e Antes de Bolonia: Titulacion de Grado, Licenciado o ingeniero superior o todas sus

equivalencias.

e Después de Bolonia: Nivel 3 (Master) MECES (Marco Espafiol de Cualificaciones para la
ensefianza Superior) o Nivel 7 EQF (European Qualifications Framework, Marco Europeo de

Cualificaciones) o todas sus equivalencias.

Se admitira, en casos excepcionales, que la titulacion acreditada sea titulacién universitaria de
diplomado o ingeniero técnico o todas sus equivalencias (antes de Bolonia), o Nivel 2 (Grado)
MECES o Nivel 6 EQF o todas sus equivalencias, en las areas citadas, siempre y cuando se
acrediten 24 meses de experiencia adicional a la solicitada en la actividad profesional minima

requerida para el perfil.

Actividad Profesional minima requerida

Haber participado como consultor SAP senior en Contratos/Proyectos de Desarrollo, Mantenimiento e
implantacion de sistemas de gestion SAP en los médulos de los ambitos funcional de actuacion

Haber realizado tareas de consultoria, evolucion, analisis y disefio, parametrizacién, desarrollo/programacion e
implantacion de sistemas SAP en todos los mddulos funcionales de los ambitos de RRHH y Servicios Comunes
descritos en este pliego y sus correspondientes tecnologias en proyectos en la Administracion Publica durante al
menos 5 anos, habiéndose debido realizar esta funcién en los ultimos 5.
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DENOMINACION

Consultor SAP FI-S°Comunes

PERFIL

Consultor SAP Senior

TITULACION

Titulacién universitaria:

e Antes de Bolonia: Titulacion de Grado, Licenciado o ingeniero superior o todas sus

equivalencias.

e Después de Bolonia: Nivel 3 (Master) MECES (Marco Espafiol de Cualificaciones para la
ensefianza Superior) o Nivel 7 EQF (European Qualifications Framework, Marco Europeo de
Cualificaciones) o todas sus equivalencias.

Se admitira, en casos excepcionales, que la titulacion acreditada sea titulacion universitaria de
diplomado o ingeniero técnico o todas sus equivalencias (antes de Bolonia), o Nivel 2 (Grado)
MECES o Nivel 6 EQF o todas sus equivalencias, en las areas citadas, siempre y cuando se
acrediten 24 meses de experiencia adicional a la solicitada en la actividad profesional minima

requerida para el perfil.

Actividad Profesional minima requerida

Haber participado como consultor SAP senior en Contratos/Proyectos de Desarrollo, Mantenimiento e
implantacion de sistemas de gestion SAP en los médulos de los ambitos funcional de actuacion

Haber realizado tareas de consultoria, evolucion, analisis y disefio, parametrizacién, desarrollo/programacion e
implantacion de sistemas SAP en todos los mddulos funcionales de los ambitos de Fl y Servicios Comunes descritos
en este pliego y sus correspondientes tecnologias en proyectos en la Administracion Publica durante al menos 5 afios,
habiéndose debido realizar esta funcion en los ultimos 5.

El conjunto de consultores senior del equipo de trabajo debe abarcar todos los ambitos
funcionales y técnicos incluidos en el alcance del presente Pliego.
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6.3.3 Consultor SAP Junior: Consultor SAP RRHH-S° Comunes y Consultor SAP FI-S°
Comunes

Debera realizar, entre otras, las siguientes tareas dentro de su ambito de competencia:

Dar solucion a los requisitos planteados, optimizando la utilizaciéon de los procesos
estandares de SAP.

Diagramacioén de procesos siguiendo técnicas estandares del mercado.
Elaboracion de maquetas o prototipos.

Realizacion de disefios técnicos detallados y desarrollos en ABAP/R3, SRM, Portal,
Gestor de Expedientes 1G4S, BI/BO/DS/BW, Java/J2EE/Opensource (Joomla-PHP, PHP
Runner, MySQL, PL/SQL ...),

Disefio y elaboracién de informes con SAP Crystal Solutions, y JasperReports sobre
iReport / Jaspersoft

Migracion de datos.

Mantenimiento de roles y perfiles de accesos a los sistemas de informacién, incluyendo la
asignacion de perfiles/roles a los usuarios junto a la creacion de usuarios.

Definicion, elaboracion y ejecucién de Planes de pruebas funcionales.
Pruebas automaticas en plataforma SAP.
Pruebas de rendimiento, y estrés.

Realizacion de acciones de mantenimiento de los entornos, entre otros, sincronizacion
entre entornos, copia parcial/total entre entornos, ofuscacion de datos para su utilizacion
en los entornos.

Elaboracién de material de usuario.
Elaboracion de las actas de las reuniones a las que asiste.

Utilizacion de SAP Solution Manager para el desarrollo e implantacion de Sistemas de
Informacion.

Disefio y construccion (desarrollo/programacion) de los procesos de mantenimiento y
evolucion de los sistemas, teniendo en cuenta el tratamiento de grandes volumenes de
datos, de tal forma que los procesos sean 6ptimos.

Optimizacion de procesos, transacciones, programas, ...

Toma de requerimientos funcionales del sistema de informacion, indicando entre otros la
descripcion, escenario, proceso, si esta cubierto por el estandar, etc., velando por su
completitud, asi como por la coherencia entre ellos.

Elaboracion de documentacion funcional y técnica del sistema, indicando entre otros la
descripcion, escenario, proceso, representacion grafica de los procesos, integraciones,
politica de seguridad, roles afectados o nuevos roles, si esta cubierto por el estandar,
informes, etc.
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o Utilizaciéon de SAP Solution Manager para el desarrollo e implantaciéon de Sistemas de
Informacion.

¢ Anadlisis y diseno funcional de WorkFlows.
¢ Andlisis y disefio de interfaces.

o Diseno y realizacion de la parametrizacion técnica dentro los moédulos de su ambito
funcional de actuacion (para las diferentes tecnologias SAP R3, SRM, Portal, Gestor de
Expedientes 1G4S, etc.)

¢ Definicién, elaboracion y documentacion de prototipos y/o maquetas.

¢ Elaboracion, ejecucion y documentacion de las pruebas funcionales, de integracion entre
sistemas y de aceptacion de los mismos.

¢ Definir, documentar y ejecutar los Planes de Migracion.

o Disefios técnicos detallados de los requerimientos funcionales y velar porque
contemplen y den solucion técnica a todos ellos.
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¢ Ejecucion de los desarrollos y parametrizaciones que sean necesarios y velar para que
cumpla con todos los requerimientos definidos (técnicos y/o funcionales). Incluye la
coordinacién en el mantenimiento de la linea base de la plataforma SAP RRHH MD
asegurando la incorporacién correcta de las nuevas versiones a dicha linea base, asi como
la definicion y ejecucion de los planes de prueba asociados.

¢ Analisis y disefio con herramientas de informes, datawarehousing y Bl.
¢ Realizar el material de usuario (manuales, ayudas en lineas y pildoras, etc.).

¢ Definicién de la politica de accesos a los sistemas de informacion segun perfiles de
trabajo de los usuarios finales.

¢ Analisis de impacto de los desarrollos requeridos en el modelo de SAP.

o Participar en el disefio y seguimiento de los planes directores desarrollados durante
el proyecto (calidad, migracion, seguridad, pruebas, ...)

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.orzg/cw

o Participar en el disefio de metodologias de implementacion.

o Elaboracion, ejecucion y mejora continua del Plan de Politica de Accesos de la
plataforma SAP RRHH MD

¢ Resolucion y gestion, asi como el seguimiento diario de las incidencias y consultas
que hayan sido escaladas a su nivel para que se vayan realizando segun lo acordado y
dentro de los niveles de servicio establecido, incluyendo todas las tareas relacionadas con
el mantenimiento tanto correctivo como evolutivo de los sistemas objeto del servicio.

o Elaboracion de las actas de las reuniones a las que asiste.

o Otras actividades necesarias dentro de su ambito de actuacion y roles de trabajo, que se
determine durante la ejecucion de este contrato.
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minima son los siguientes:

DENOMINACION

Consultor SAP RRHH-S°comunes PERFIL | Consultor SAP Junior

TITULACION

Titulacién universitaria:

e Antes de Bolonia: Titulacion de Grado, Licenciado o ingeniero superior o todas sus
equivalencias.

e Después de Bolonia: Nivel 3 (Master) MECES (Marco Espafiol de Cualificaciones para la
ensefianza Superior) o Nivel 7 EQF (European Qualifications Framework, Marco Europeo de
Cualificaciones) o todas sus equivalencias.

Se admitira, en casos excepcionales, que la titulacion acreditada sea titulacién universitaria de
diplomado o ingeniero técnico o todas sus equivalencias (antes de Bolonia), o Nivel 2 (Grado)
MECES o Nivel 6 EQF o todas sus equivalencias, en las areas citadas, siempre y cuando se
acrediten 24 meses de experiencia adicional a la solicitada en la actividad profesional minima
requerida para el perfil.

Actividad Profesional minima requerida

Haber participado como consultor SAP junior en Contratos/Proyectos de Desarrollo, Mantenimiento e
implantacion de sistemas de gestion SAP en los médulos de los ambitos funcional de actuacion

Haber realizado tareas de consultoria, evolucion, parametrizacion, desarrollo/programacion e implantacion de sistemas
SAP en todos los médulos funcionales de los ambitos de RRHH y Servicios Comunes descritos en este pliego y sus
correspondientes tecnologias en proyectos en la Administracién Publica durante al menos 3 afios, habiéndose debido
realizar esta funcién en los ultimos 3.

DENOMINACION

Consultor SAP FI-S°Comunes PERFIL | Consultor SAP Junior

TITULACION

Titulacién universitaria:

e Antes de Bolonia: Titulacion de Grado, Licenciado o ingeniero superior o todas sus
equivalencias.

e Después de Bolonia: Nivel 3 (Master) MECES (Marco Espafiol de Cualificaciones para la
ensefanza Superior) o Nivel 7 EQF (European Qualifications Framework, Marco Europeo de
Cualificaciones) o todas sus equivalencias.

Se admitira, en casos excepcionales, que la titulacion acreditada sea titulacién universitaria de
diplomado o ingeniero técnico o todas sus equivalencias (antes de Bolonia), o Nivel 2 (Grado)
MECES o Nivel 6 EQF o todas sus equivalencias, en las areas citadas, siempre y cuando se
acrediten 24 meses de experiencia adicional a la solicitada en la actividad profesional minima
requerida para el perfil.
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DENOMINACION | Consultor SAP FI-S°Comunes PERFIL | Consultor SAP Junior

Actividad Profesional minima requerida

Haber participado como consultor SAP junior en Contratos/Proyectos de Desarrollo, Mantenimiento e
implantacion de sistemas de gestion SAP en los médulos de los ambitos funcional de actuacion

Haber realizado tareas de consultoria, evolucién, parametrizacion, desarrollo/programacion e implantacion de sistemas
SAP en todos los mddulos funcionales de los ambitos de Fl y Servicios Comunes descritos en este pliego y sus
correspondientes tecnologias en proyectos en la Administracién Publica durante al menos 3 afios, habiéndose debido
realizar esta funcién en los ultimos 3.

6.3.4 Consultor Técnico Especialista

Dentro del equipo de trabajo extendido, debera aportarse por el adjudicatario un perfil de
consultores técnicos especialistas en diferentes tecnologias/ambitos.

Cada uno de estos Consultores debera realizar, de forma general, las mismas tareas que los
consultores SAP y en especial, el mantenimiento de todas las funcionalidades y servicios
comunes de la plataforma ERP SAP MD y su relacion con el resto de ambitos, dando cobertura
en otras tecnologias que se requieran.

Se indican algunas de las caracteristicas mas significativas que deben cubrirse a través de este
perfil Consultor Especialista:

o Consultor Técnico Especialista de SAP PlI/ SAP_PO (Process Orchestration): Experto
conocedor de SAP Pl y SAP PO, web services, interfaces basados en RPC, intercambio
de ficheros, FTP SFTP, http, https, etc. de forma que proporcione soporte a todos los
ambitos funcionales, realice la parametrizacion y desarrollo de la solucién, y el
mantenimiento correctivo y evolutivo de la misma. Experto en mantenimiento de Base de
Datos de intercambio de datos. Conocedor de otras soluciones y plataformas de pago.

e Consultor Técnico Especialista en Java/Opensource/Joomla/PHP: Experto conocedor de
las tecnologias y arquitecturas de:

- Programacién en Java, html, JSP y Struts, JDBC y Oracle, JSF/ MyFaces / Facelets /
RichFaces, Spring e Hibernate.

- Programacion en Spring.

- Acceso a base de datos a través de Hibernate.

- Programacion en base de datos Oracle mediante PL/SQL.
- Implementacion de Webservices (Axis 1.x / 2.x).

- Programacién c.

- Entorno de desarrollo Eclipse.

- Apache Maven.

- Tomcat v7 o superior.

- Tests de aplicaciones (JUnit, JMeter...).
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- Desarrollo de portales con Joomla 2.5.29 o superior.

- Desarrollo de extensiones Joomla.

- Desarrollo de plantillas Joomla.

- Programacion en PHP 5.3.21 o superior (PHP Runner).

- Base de datos MySQL 5.1.1 o superior.
- Programacion en Javascript, HTML 5y CSS 3.

- Diseno de informes con JasperReports sobre iReport / Jaspersoft

Con el objetivo de realizar los desarrollos necesarios, bajo los estandares de Madrid Digital y
proporcionar soporte a todos los ambitos funcionales objeto del servicio en las diferentes

tecnologias requeridas.

e Consultor Técnico Especialista de Seguridad. Pudiendo

realizar las actividades

relacionadas con la politica de acceso a los sistemas de informacion, incluyendo la
parametrizacion y desarrollo de Gestién de Usuarios, Perfiles de Acceso, Seguridad sobre
SAP y SAP IDMy la revision/ definicion del mapa de seguridad del sistema.

o Consultor Técnico Especialista en SAP BI/BO/BW/DS: Experto en parametrizaciéon y

desarrollo de SAP BO/ SAP BO-DS, SAP BI-BW y SAP Lumira, de forma que proporcione

soporte a todos los ambitos funcionales.

e Consultor Técnico Especialista SOLMAN: Experto en la herramienta SOLMAN de forma

que proporcione soporte a los diferentes ambitos técnicos.

Los requisitos en cuanto a perfil profesional minimo, titulacion minima y actividad profesional

minima son los siguientes:

DENOMINACION | Consultor Técnico Especialista

PERFIL

Consultor SAP Senior

Titulacién universitaria:

equivalencias.

TITULACION

requerida para el perfil.

e Antes de Bolonia: Titulacion de Grado, Licenciado o ingeniero superior o todas sus

e Después de Bolonia: Nivel 3 (Master) MECES (Marco Espafiol de Cualificaciones para la
ensefianza Superior) o Nivel 7 EQF (European Qualifications Framework, Marco Europeo de
Cualificaciones) o todas sus equivalencias.

Se admitira, en casos excepcionales, que la titulacion acreditada sea titulacion universitaria de
diplomado o ingeniero técnico o todas sus equivalencias (antes de Bolonia), o Nivel 2 (Grado)
MECES o Nivel 6 EQF o todas sus equivalencias, en las areas citadas, siempre y cuando se
acrediten 24 meses de experiencia adicional a la solicitada en la actividad profesional minima

Actividad Profesional minima requerida

Haber participado como consultor técnico especialista en Contratos/Proyectos de Desarrollo, Mantenimiento e
implantacion de sistemas de gestion SAP en los médulos de los ambitos funcional de actuacion

Haber realizado tareas de consultoria, evolucién, analisis y disefio, parametrizacion, desarrollo/programaciéon e
implantacion de sistemas de informacion, en todos los médulos funcionales de los diferentes ambitos descritos en este
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DENOMINACION | Consultor Técnico Especialista PERFIL | Consultor SAP Senior

pliego y sus correspondientes tecnologias en proyectos en la Administracion Publica durante al menos 5 afos,
habiéndose debido realizar esta funcion en los ultimos 5.

6.3.5 Requisitos generales del Equipo Base

A efectos de acreditar el cumplimiento de los requisitos en cuanto a la actividad profesional
minima exigida, el equipo Base del presente pliego, debe cubrir, en su conjunto, experiencia en
todas y cada una de las siguientes Areas de Competencia:

o Ambitos funcionales, ver apartado 3.1 - Ambito Funcional de la “CLAUSULA 3- AMBITO
DE ACTUACION”.

¢ Conocimiento de herramientas y metodologia en Gestion del cambio.

¢ Conocimiento de desarrollos Java.

e Conocimiento de la plataforma Netweaver.

¢ Conocimiento de analisis, disefo y programacion de la herramienta de workflow de SAP.
e Conocimiento de analisis, disefio y programacion en Fiori.

¢ Conocimiento de las herramientas SAP-P| y SAP-PO.

¢ Conocimientos de Bases de Datos Oracle, comunicaciones, seguridad, sistemas y
dimensionamiento de HW.

¢ Procesos de migracion de datos (desarrollo de programas).
e Desarrollo de interfaces con otros sistemas de informacion.

o Disefio y construccion de la infraestructura necesaria con especial atencion al conocimiento
de los sistemas a integrar para construir el Datawarehouse y Business Intelligence.

o Conocimiento en herramientas de extraccién, transformacién y carga de datos para un
sistema de Datawarehouse y Business Intelligence.

o Disefio y desarrollo de los interfaces graficos al usuario.
e Conocimiento en la herramienta de Business Intelligence Business Objects.
e Conocimientos de técnicas y herramientas de ofuscacion de datos.

e Experiencia en comunicacion con los servicios centrales de SAP o cualquier otro fabricante
en lengua inglesa para todos los ambitos funcionales y técnicos.

Dependiendo de las demandas y evolucion del servicio, el licitador debera contemplar la
posibilidad de incorporar recursos con conocimientos especiales de otros posibles ambitos,
integraciones y tecnologias dentro del alcance del servicio en funcién de las necesidades
funcionales que se requieran por los responsables del centro directivo, de la Agencia.

6.4 Condicionantes del Equipo de Trabajo

El equipo asignado por el adjudicatario para la ejecucion de los trabajos objeto del contrato,
respondera siempre a los requisitos minimos que en este pliego se sehalan y a las mejoras que,
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sobre dichos requisitos minimos, haya ofertado el licitador que resultare adjudicatario (tanto para el
Equipo Base como para el Equipo Extendido).

Durante la ejecucién del contrato, la Agencia podra verificar en cualquier momento la adecuacion
del equipo a dichas obligaciones.

6.4.1 Constitucién del equipo de trabajo

El equipo de trabajo que se incorporara tras la formalizacién del contrato para la ejecucion de los
trabajos debera estar formado por los componentes relacionados en la oferta del adjudicatario y
aceptados por la Agencia.

La autorizacién de cambios en la composicién del mismo requerira de las siguientes condiciones:
¢ Justificacion, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita el cambio.

¢ Presentacion de candidato/s, en cada sustitucion, con un perfil de cualificacion técnica igual
o superior al del recurso que se pretende sustituir, acreditando el curriculum vitae firmado
electrénicamente por la persona que ostente la representacion del adjudicatario, con la
informacion requerida en el “ANEXO 4- MODELO DE CURRICULUM VITAE”.

¢ Comprobacién por la Agencia del cumplimiento del perfil de cualificacion.

Durante todo el plazo de ejecucion, el contratista debera mantener los niveles de calidad del
servicio objeto del contrato, por lo que debera instrumentar, en su caso, los servicios de suplencia
o refuerzo que estime oportunos, que seran cubiertos siempre con el mismo personal suplente,
a los efectos de ocasionar el minimo impacto en la prestacion del servicio.

6.5 Modificaciones en la composicion del Equipo Base

La sustitucion de miembros del equipo adscrito durante la ejecucion del servicio, se atendera
manteniendo, al menos, a los requisitos establecidos como minimos para cada perfil, y deberan ser
acreditados de igual manera. De forma similar ocurrira en el caso de incorporacion de recursos al
Equipo.

6.5.1 Sustitucion de miembros del Equipo Base

El Adjudicatario debera garantizar que dispone de los mecanismos adecuados para minimizar la
rotacién no planificada de los recursos que compondran el Equipo Base, para evitar la pérdida
no controlada de conocimiento, y el impacto en los niveles de servicio, imagen, dedicacion
adicional de la Agencia, etc., que esta situacion suele llevar asociada.

Por rotacion planificada se entiende el/los cambio/s que el adjudicatario propusiera de
cualquiera de los recursos del Equipo Base, y debera solicitarlo en las mismas condiciones que
se requieren para la autorizacién de cambios en la composicion del equipo de trabajo inicial y,
ademas, se requeriran las siguientes:

o El adjudicatario tendra obligacion de proponerlo como minimo 30 dias naturales antes de
que se produzca.

o El adjudicatario tendra obligacién de formar al recurso cuya incorporaciéon haya sido
aprobada por la Agencia, entre otros, con los conocimientos generales y especificos de
las labores a realizar, la situacion actual de las mismas, la normativa aplicable, los
procedimientos de trabajo a seguir, los roles y responsabilidades del equipo, etc. El
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adjudicatario lo hara por sus propios medios, sin coste adicional para la Agencia, y con
anterioridad a la incorporacion efectiva del recurso al equipo. Esta formacion no tiene una
duracién especifica, pudiendo prolongarse incluso después del periodo de solapamiento
de ambos recursos, en este caso, fuera del horario dedicado a prestar el servicio.

e Posterior a su formacion, se acompana de un solapamiento del recurso saliente con el
entrante para la adecuada transferencia de conocimiento, sin que suponga coste alguno
para la Agencia, y tendra la siguiente duracion en funcién del perfil del recurso a sustituir:

- 30 dias naturales para recursos del Equipo Base Critico
- 20 dias naturales para recursos del Equipo Normal
Si la Agencia lo estimara conveniente, dicho plazo podra reducirse.

La valoracién final de la calidad de los trabajos desarrollados por los recursos adscritos a la
ejecucion del contrato corresponde a la Agencia, siendo potestad suya acordar con el
Responsable del Servicio del adjudicatario la baja o sustitucion de cualquier componente/s del
equipo de trabajo debido a una mala prestacion del servicio.

La falsedad en el nivel de conocimientos técnicos y experiencia de alguno de los componentes
del equipo adscrito a la ejecucién de los trabajos, facultara a Madrid Digital a solicitar la
sustitucion de dicho recurso y considerar ese cambio como una rotacion no planificada.

En el caso de que la sustitucién sea solicitada por la Agencia:

e La Agencia informara de la fecha en la que debe ser efectivo el cambio con una antelacién
minima de 20 dias naturales, por otro recurso de igual perfil técnico-profesional requerido
en este pliego. La Agencia informara al adjudicatario del periodo de solapamiento necesario
entre ambos recursos.

o A partir de esa fecha efectiva, el recurso/s a sustituir dejara de ser considerado como
miembro del equipo de trabajo y el contratista estara sujeto a las obligaciones indicadas en
esta misma clausula en cuanto a equipo minimo, cumplimiento del periodo de solapamiento
indicado y/o rotacion del equipo, por tanto, se podran aplicar las penalizaciones recogidas
en el apartado “ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO Y PENALIZACIONES” del Pliego
de Clausulas Administrativas en esos sentidos.

Todas las actividades que se deriven del procedimiento para gestionar una rotaciéon no tendran
coste adicional para la Agencia.

Con el objeto minimizar el numero de rotaciones, y asegurar su ejecucién alineada con el
procedimiento anteriormente descrito, se estableceran una serie de indicadores de rotacién, con
sus correspondientes penalizaciones para el caso de incumplimientos, que estaran vigentes
hasta la finalizacion de la prestacién. Estan recogidos tanto en el ANEXO 6 de este Pliego de
Prescripciones Técnicas como en el apartado “ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO Y
PENALIZACIONES” del Pliego de Clausulas Administrativas.

6.5.2 Reasignacion de recursos del Equipo Base

En funcién de las necesidades que vayan surgiendo durante la ejecucion del contrato, la Agencia
acordara a través del Responsable del Servicio del adjudicatario el ajuste de la composicién y/o
distribucion del Equipo Base de trabajo, siempre manteniendo el numero de recursos y tipologias
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de perfiles (senior y junior) pudiendo incluirse el cambio de ambitos funcionales y/o técnicos para
los mismo, segun se indica a continuacion, por las siguientes causas:

¢ Organizativas.
e Ajuste en las necesidades.

e Cualquier otra causa que precise de un ajuste entre demanda de servicio y capacidad en
el equipo de trabajo.

La Agencia acordara a través del Responsable del Servicio del adjudicatario la fecha en la que
debe ser efectivo la nueva composicion del Equipo Base de trabajo.

El adjudicatario podra hacer propuestas de reasignacion de recursos del equipo de trabajo,
debiendo ser autorizado por la Agencia y, si es asi, la Agencia indicara la fecha en la que sera
efectiva dicha reasignacion.

CLAUSULA 7. MODELO DE PRESTACION DEL SERVICIO

En la presenta clausula se describe el Modelo de Prestacion de la Cartera de Servicios,
detallandose los aspectos mas destacados de relevancia para el Adjudicatario.

La asignacion de la responsabilidad de la prestacion de cada uno de los servicios/sub-servicios
incluidos en la “CLAUSULA 5 CARTERA DE SERVICIOS” de este pliego, a cada equipo de trabajo
identificado en la “CLAUSULA 6 - EQUIPO PRESTADOR DEL SERVICIO” sera de la siguiente
forma:

A. Servicios incluidos en Cuota Fija: el equipo Base sera responsable de prestar los Servicios
y Sub-servicios indicados en la “CLAUSULA 7- MODELO DE PRESTACION DEL SERVICIO”,
del siguiente modo:

a. Independientemente del numero de horas de esfuerzo de los trabajos, de los siguientes
servicios (y todos sus sub-servicios):

e Servicios de Gestion, Coordinacion, Evaluacién de Encargos y Mejora continua de los
servicios

e Servicio de Transferencia de Conocimiento.

e Servicio de Localizacién y Disponibilidad.

b. Para trabajos que no superen las 400 horas de esfuerzo de los siguientes servicios (y todos
sus sub-servicios):

e Servicio de Atencion, Soporte y Mantenimiento.
e Servicio de Mantenimiento y Evolucion de los Sistemas de Informacion.

Todos estos servicios enumerados, prestados por el Equipo Base, estan incluidos dentro de la
Cuota Fija descrita en el “ANEXO 1 - CONFIGURACION DEL MODELO ECONOMICO”.

B. Servicios a Prestar por el Equipo Extendido: El Equipo Extendido sera responsable de
prestar los Servicios y Sub-servicios indicados en la “CLAUSULA 5 CARTERA DE SERVICIOS
que se listan a continuacién, cuando el esfuerzo de cada uno de los trabajos supere las 200
horas y asi sea requerido por Madrid Digital:
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e Servicio de Atencion, Soporte y Mantenimiento.
e Servicio de Mantenimiento y Evolucion de los Sistemas de Informacion.

Todos estos servicios ejecutados por el Equipo Extendido estan incluidos dentro de la
Cuota Variable descrita en el “ANEXO 1 - CONFIGURACION DEL MODELO
ECONOMICO?, y su ejecucién se articula mediante lo dispuesto en la “CLAUSULA 8-
ENCARGOS PLANIFICABLES Y NO PLANIFICABLES”, de este contrato.

En caso de necesidad y cuando las capacidades del Equipo Base, a criterio de Madrid Digital,
sean insuficientes para la ejecucion de determinados trabajos, estos podran ser realizados
mediante un equipo mixto, compuesto por personas del Equipo Base (dentro de la cuota fija) y
personas del Equipo Extendido (cuota variable), independientemente del numero de horas en que
esté valorado el trabajo y siempre con el volumen de horas maximo indicado en el “ANEXO 1 -
CONFIGURACION DEL MODELO ECONOMICO’. La combinacién de recursos de equipo base y
equipo extendido sera acordada por la Agencia con el Responsable del Servicio del Adjudicatario.

CLAUSULA 8. ENCARGOS PLANIFICABLES Y NO PLANIFICABLES

8.1 Prestacion de los Servicios No Planificables. Procedimiento de trabajo

Para la ejecucion de los servicios no planificables, el adjudicatario debera utilizar la herramienta
estandar, asi como el procedimiento de gestion de incidencias y soporte vigente durante el de
ejecucion del contrato, indicado por Madrid Digital. Esta herramienta servira para tanto para la
comunicacion por parte de Madrid Digital de las tareas a realizar como para el seguimiento, cierre
y aceptacion de las mismas.

Los servicios No planificables, incluidos todos en la cuota fija, son los siguientes:
a. Servicio de Mantenimiento y Evolucion de los Sistemas de Informacion.
e Sub-servicio de Resolucién de Consultas: Atencién a Usuarios.

e Sub-servicio de Resolucion de Incidencias - Mantenimiento Correctivo de los sistemas de
informacion.

e Sub-servicio de Gestidn, Mantenimiento y Evolucion de la Seguridad Légica.
e Sub-servicio de Mantenimiento de Datos y Datos Maestros.
¢ Sub-servicio de Adaptaciones menores
b. Servicio de Localizacion y Disponibilidad.
c. Servicio de gestion, coordinacion, Evaluaciéon de encargos y mejora continua de los servicios:

e Sub-servicio de gestidn, coordinacién y control global de los equipos de trabajo ante la
agencia

e Sub-servicio de coordinacion de los servicios

La prestacion de los Servicios No Planificables sigue un ciclo de trabajo reducido, con las siguientes
actividades:
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1) Formulacion de la necesidad (Responsable: Agencia Madrid Digital),
2) Analisis funcional y técnico de la necesidad

3) Ejecucion, entrega y actualizacioén en los diferentes entornos de los cambios o adaptaciones (y
actualizacion de documentacion, si procede) que producen la resolucion de la incidencia, a
través de una nueva version de codigo fuente, programa de actualizacion de datos, solucién
alternativa, etc. (Responsable: Adjudicatario)

4) Validacion y aceptacion de la entrega (Responsable: Agencia Madrid Digital).

La secuencia indicada podra ser repetida en caso de que Madrid Digital determine que la
resolucion de la incidencia no se ajusta a las especificaciones indicadas en la actividad 1.

En el momento de la formulacién de la necesidad, los Servicios No Planificables de tipo:
¢ Mantenimiento Correctivo en incidentes tanto funcionales como técnicos,
¢ Incidencias de acceso/perfiles y asignacion de perfiles a usuarios,
e Adaptaciones menores,
¢ Consultas funcionales/técnicas, consulta de datos,
e Actualizacion de Datos.

Tendran asignado un nivel de criticidad que determinara el tiempo maximo de resolucién por parte
del Adjudicatario (ver ANEXO 6 de este Pliego de Prescripciones Técnicas y el apartado
‘ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO Y PENALIZACIONES” del Pliego de Clausulas
Administrativas).

En el momento de la ejecucion de los cambios y entrega del servicio, el Adjudicatario informara
el esfuerzo real dedicado a la resolucion del servicio.

En el momento de la validacién y aceptacion de la entrega del servicio, Madrid Digital revisara
la solucion aportada y los entregables y aceptara la entrega del trabajo realizado si considera que
cumple con lo requerido. Un trabajo no se considera finalizado hasta que Madrid Digital no realice
la aceptacion del mismo.

Si Madrid Digital rechazara la entrega del servicio, el trabajo pasara de nuevo a la fase de ejecucion.
El Adjudicatario revisara y atendera aquellos aspectos que han originado el rechazo y realizara una
nueva entrega.

En caso de que el trabajo sea rechazado se considerara, a todos los efectos, como no entregado,
contabilizando el tiempo de revision con cargo al Adjudicatario, con las posibles repercusiones en
las métricas establecidas.

En el caso de que un Servicio No Planificable de tipo Correctivo haya sido aceptado y se verificara
que la solucién aplicada al Servicio:

¢ No ha resuelto por completo el problema original y/u,
o Origina cualquier efecto colateral y/o,
e Produce errores en el resto de sistemas/modulos existentes,

se generara una reapertura del mismo, con las posibles repercusiones en las métricas establecidas
en los ANS correspondientes.
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8.2 Prestacion de los Servicios Planificables. Procedimiento de trabajo.

Existen una serie de servicios que para su ejecucion deberan de llevar asociado un alcance en
horas de trabajo y una planificacion en el tiempo. A dichos servicios, se les denomina Encargos
Planificables y se articularan mediante encargos, con independencia de que sea el Equipo Base
y/o el Equipo Extendido quien los ejecute y, en consecuencia, independientemente tanto del
esfuerzo de ejecucion necesario como de la configuracion econémica del propio servicio (i.e. si
el/los servicio/s se facturan dentro de la Cuota Fija o de la Cuota Variable) (ver “ANEXO 1 -
CONFIGURACION DEL MODELO ECONOMICO”). Dentro de esta categoria se agrupan las
siguientes tipologias descritas en la “CLAUSULA 5 CARTERA DE SERVICIOS™

a. Servicio de Mantenimiento y Evolucion de los Sistemas de Informacion.
e Sub-servicio de Consultoria Funcional y Técnica.
e Sub-servicio de Mantenimiento de Datos y Datos Maestros
e Sub-servicio de Ejecucion de Desarrollos
e Sub-servicio de Documentacion.
b. Servicio de Transferencia de Conocimiento.
c. Servicios de Gestion, Coordinacion, Evaluacion de Encargos y Mejora continua de los servicios
e Sub-servicio de Evaluacién de Encargos.
e Sub-servicio de Mejora Continua del servicio.

e Sub-servicio de Estandarizacion y Buenas Practicas para el desarrollo y mantenimiento de
los sistemas de informacion.

A excepcion de los anteriormente indicados, ningun otro servicio ni sub-servicio del presente pliego
es objeto de encargo.

En la prestacion de los servicios planificables se sigue el siguiente ciclo de trabajo periddico por
Madrid Digital (inicialmente de forma trimestral, pudiendo variar esta periodicidad en funcién de las
necesidades de MD):

1) Registro de la Demanda (Responsable: la Agencia).
2) Estimacion inicial de esfuerzo de la Demanda (Responsable: Adjudicatario),

3) Revision de la estimacion inicial de esfuerzo de la Demanda realizada por el adjudicatario
(Responsable: Madrid Digital)

4) Priorizacion de la Demanda (Responsable: la Agencia),
5) Propuesta de planificacion inicial de la Demanda (Responsable: Adjudicatario)

6) Revision de propuesta de planificacion inicial de la Demanda realizada por el Adjudicatario y
establecimiento de la planificacion prevista final (Responsable: la Agencia)

7) Ejecucion de los trabajos planificados (Responsable: Adjudicatario), y

8) Validacién y aceptacion de la entrega (Responsable: la Agencia).
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El registro de la demanda sigue un ciclo continuo. De forma periddica la Agencia analizara dicha
demanda, y requerira una estimacion inicial del esfuerzo requerido de parte de ella y podra solicitar
al Adjudicatario la valoracién de la demanda analizada.

Con la periodicidad establecida por la Agencia, y en base a una priorizacion que ésta realiza, se
realizara una propuesta de planificacion inicial por el Adjudicatario de los trabajos Planificables a
realizar en el periodo, en base a las capacidades disponibles. La Agencia revisara esta propuesta,
pudiendo aceptarla o realizar los cambios oportunos en la misma, en base a las necesidades
existentes y/o complejidad de los trabajos de las que es conocedora.

La gestion de estos encargos entre la Agencia y el adjudicatario se realizara de acuerdo a las
siguientes etapas, estando el adjudicatario obligado a su cumplimiento.

1. Solicitud de Valoracién de encargo por la Agencia, y respuesta por el adjudicatario.

2. Revision por la Agencia de la valoracion, aceptacién/rechazo,

3. Ejecucién de encargo por el adjudicatario
4. Entrega por el adjudicatario y revisiéon por la Agencia.

La secuencia indicada en las actividades 1 a 4 podra ser repetida en caso de que Madrid Digital
determine que la estimacion y planificacion propuesta no son compatibles con el modelo de costes
establecidos o con la fecha de necesidad.

La Agencia asignara a cada encargo una prioridad que determinara tanto las condiciones de
ejecucion del mismo a lo largo de todas sus etapas como sus requerimientos en cuanto a plazos,
equipo, etc. Existira la siguiente escala de Prioridades:

a) Prioridad Normal: cuando el encargo no es urgente para los usuarios de la Agencia y sus
requerimientos estan especificados con claridad.

b) Prioridad Critica: cuando el encargo es muy urgente para los usuarios de la Agencia y sus
requerimientos estan especificados con claridad.

Toda esta operativa se realizara con las herramientas y metodologias indicadas en el apartado de
Ambito Normativo de la “CLAUSULA 3 - AMBITO DE ACTUACION”.

A continuacion, se detalla el procedimiento general aplicable a los encargos de prioridad Critica y
Normal.

Cualquier incumplimiento de las condiciones descritas en esta clausula, se considerara a efectos
de incumplimiento de obligacion y se podra aplicar las penalizaciones recogidas en el apartado
‘ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO Y PENALIZACIONES” del Pliego de Clausulas
Administrativas.

8.3 Procedimiento General para Encargos de prioridad Critica/Normal

8.3.1 Solicitud de Valoracion

La Agencia realizara una solicitud de valoracion de Encargo con la informacion apropiada, segun
lo requiera cada caso: especificacion de necesidades/requerimientos, entregables asociados
requeridos, prioridad, condiciones de la planificacion, plazo maximo en el que se requiere tener
resuelto el trabajo por parte del adjudicatario, recursos solicitados por la Agencia para hacer el
encargo, etc.
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La prioridad, asignada por la Agencia, podra ser: Critica, Normal. Todos los encargos tendran
prioridad Normal por defecto, salvo cuando la Agencia comunique expresamente al adjudicatario
la prioridad requerida.

El adjudicatario dara respuesta a cada solicitud de valoraciéon de Encargo de la Agencia en los
siguientes plazos maximos segun la prioridad, salvo aquellos casos en los que se acuerde una
fecha concreta de la misma entre Madrid Digital y el adjudicatario:

PRIORIDAD DEL ENCARGO PLAZO MAXIMO RESPUESTA (HORAS NATURALES)
Normal 168
Critica 48

Tabla 3: Plazos de respuesta encargos

Para la entrega de dicha valoracion de Encargo por parte del adjudicatario a la Agencia, el
adjudicatario estara obligado a cumplir las indicaciones por parte de la Agencia en cuanto al modo
y forma de dicha entrega.

El adjudicatario entregara la valoracién de Encargo que debe incluir, segun la/s plantilla/s
indicadas/s, al menos detalle de los siguientes puntos:

a) El planteamiento funcional y técnico de la solucidn, si fuese el caso, con su delimitacion en
alcance e interrelacién con otras aplicaciones o sistemas,

b) La documentacién a generar y/o modificar, asi como cualquier otro entregable que se viera
necesario, y

c) La estimacion y justificacion detallada de esfuerzos en horas y del equipo (recursos y
perfiles a utilizar) y plazo maximo para la realizacién del encargo.

o Para realizar esta estimacién se debe seguir el método detallado en el “ANEXO 5 -
METODO DE ESTIMACION DE ENCARGOS” para aquellos servicios que se indican en
el propio anexo.

d) Valoracion y Analisis de Impacto del Cambio.

e) La planificacién con desglose por fase/tarea, detalladas todas las actividades, junto con sus
hitos de seguimiento y control si aplican y fecha de inicio y fin prevista.

f) Detalle del equipo del adjudicatario que participaran en la realizacion del encargo, cuando
asi lo requiera la Agencia, indicando: DNI, Nombre, Apellidos, pertenencia a equipo base o a
equipo extendido, trabajo o funcién a realizar en el encargo, fecha de inicio de la participacion,
fecha fin, % de tiempo de participacion) y curriculum vitae, firmado electronicamente por la
persona que ostente la representacion del Adjudicatario.

La valoracion de cualquier encargo sera realizada como trabajo incluido dentro del sub-servicio de
Evaluacion de Encargos vy por tanto realizada por el Equipo Base.
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8.3.2 Aceptacion de Valoracion

La valoracién de Encargo presentada sera revisada por la Agencia o por quien ésta decida. La
Agencia procedera a su aceptacion o rechazo segun el resultado de la revision. La Agencia sera
la responsable de decidir sobre la aceptacion o no de una valoracion de Encargo realizada por
el adjudicatario, no estando obligado a la aceptacién de la misma.

En este punto, pueden ocurrir dos opciones:
1. La Agencia esta de acuerdo con la valoracién presentada, y acepta la valoracion:

o La estimacion servira de planificacion para la ejecuciéon de todas las tareas incluidas, asi
como el seguimiento de la ejecucion del mismo.
e La Agencia informara al adjudicatario de la aceptacion de la valoracién, que pasara a ser
un encargo.
2. La Agencia no esta de acuerdo con la valoracién presentada por el adjudicatario.

Todos los encargos deben haber sido estimados siguiendo el método indicado en el “ANEXO
5 - METODO DE ESTIMACION DE ENCARGOS”, y pudiera ocurrir que la Agencia no
estuviera de acuerdo con la valoracion.
En este punto, la Agencia podria optar por las siguientes opciones:
a) La Agencia informara de la no aceptacion y decide la no realizacion del encargo al
adjudicatario.

b) La Agencia informara de la no aceptacion y podra solicitar la revisién de la valoracion,
en este caso el adjudicatario debera revisarla y volver a presentar una nueva valoracién
en los plazos maximos indicados, salvo acuerdo de fecha concreta de revisién entre la
Agencia y el adjudicatario, hasta un maximo de 3 revisiones segun se especifica a
continuacion:

PRIORIDAD PLAZO MAXIMO PLAZO MAXIMO PLﬁ«ZO MAXIMO
DEL 12 REVISION 22 REVISION 3° REVISION
ENCARGO | (HORAS NATURALES) | (HORAS NATURALES) (HORAS NATURALES)
Normal 48 24 12
Critica 12 6 3

Tabla 4: Plazos maximos de revision

Las revisiones de cualquier valoracion de un encargo sera responsabilidad del Equipo
Base y sera realizada como trabajo incluido dentro del sub-servicio de Evaluacion de
Encargos de cada uno de los servicios involucrados.

En cualquiera de estas tres revisiones, la Agencia puede:

v decidir la no aceptacion de la valoracién y no realizacion del encargo al
adjudicatario,

v' en el caso de un encargo de tipo parametrizacién y desarrollo, dado que el
algoritmo a seguir, indicado en el “ANEXO 5 - METODO DE ESTIMACION DE
ENCARGOS”, es una férmula objetiva y la Unica discrepancia posible seria el
numero de elementos afectados por el encargo, y dado que estos parametros de
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entrada al método algoritmico vienen dados por cuestion del analisis y disefio de
la solucidén, de la que la Agencia es conocedora, prevalecera lo que disponga la
Agencia para su valor.

vy en el caso de encargos de tipo Documental prevalecera lo que disponga la
Agencia en cuanto al nivel de complejidad de la actividad.

El equipo del adjudicatario ejecutor del encargo, y de acuerdo a lo indicado en la “CLAUSULA 3
- AMBITO DE ACTUACION”, estara determinado por el esfuerzo requerido para su ejecucion y
la prioridad del mismo, de acuerdo a la siguiente tabla y en funciéon de la decisién de Madrid
Digital sobre el equipo que deba realizarlo:

ESFUERZO DEL ENCARGO
PRIORIDAD
ENCARGO <400 horas > 200 horas
Normal Ejecuta Equipo Base Ejecuta Equipo extendido
Critica

Tabla 5: Equipo ejecutor en funcion de prioridad y esfuerzo

La aceptacion de la valoracién de Encargo por parte de la Agencia, peticion de encargo, supone
un compromiso con el adjudicatario, respecto a la realizacion del encargo solicitado en los
términos y compromisos que figuran en la misma.

Una vez aceptada tanto la valoracion del esfuerzo como la planificacion por parte de Madrid
Digital, se acordara una fecha de inicio y una fecha de fin, y podra dar comienzo la ejecucion de
los trabajos asociados al encargo planificable.

El adjudicatario debera iniciar su ejecucion en la fecha acordada o, en caso de no existir acuerdo,
en los siguientes plazos maximos desde la fecha de aceptacién de la valoracion por la Agencia:

PLAZO MAXIMO DE INICIO

F;:gi:::«g EQUIPO QUE LO EJECUTA (HORAS NATURALES)
Equipo base 168
Normal Equipo extendido 504
Equipo base 24
Critica 168

Equipo extendido

Tabla 6: Plazos maximos de inicio de encargos

Trascurrido el plazo maximo de inicio de la ejecucién de un encargo, en el caso de no existir
fecha acordada, la Agencia activara al siguiente dia laboral la ejecucion del encargo a todos los
efectos de plazos establecidos en el pliego y podra aplicar las penalizaciones correspondientes
que se deriven de ello, todo ello recogido en el apartado “ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO
Y PENALIZACIONES” del Pliego de Clausulas Administrativas.
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8.3.3 Ejecucioén

Durante la ejecucion del encargo, se realizara un seguimiento periodico del mismo, atendiendo
al modelo de servicio descrito en el presente pliego.

El adjudicatario debera tener actualizada la informacion de seguimiento y situacién
semanalmente, que incluira tanto con el detalle del grado de avance de la ejecucion del encargo
como con el detalle del equipo que esta participando en la ejecucién de un encargo: composicion
exacta del equipo, pertenencia a equipo base o a equipo extendido, trabajo o funcion a realizar
en el encargo, fecha de inicio de la participacion, fecha fin, % de tiempo de participacién, % de
avance, horas acumuladas dedicadas al encargo por cada recurso y proporcionarsela a la
Agencia, cuando ésta asi lo requiera.

Una vez iniciada la ejecucion del encargo, pueden ocurrir las siguientes situaciones:

e Cancelacion por la Agencia; Unicamente en caso de encargo realizado dentro de la cuota
variable, el coste a imputar y en su caso facturar se determinara en funcién de la situacién
individual de cada uno de los elementos constitutivos del encargo inicial (segun la
estimacién aceptada siguiendo el “ANEXO 5 - METODO DE ESTIMACION DE
ENCARGOS”) hasta el momento de su cancelacion:

- Si el elemento esta finalizado, las horas correspondientes a su estimacion se
reconoceran por parte de la Agencia y podran ser facturadas.

- Si el elemento no esta finalizado, es decir esta construido parcialmente, la Agencia
valorara y determinara las horas correspondientes a estos elementos parcialmente
construidos en funcién del grado de avance/terminacién que considere y determinara
las horas a facturar en consecuencia.

e Variacion de gran impacto en el alcance del trabajo solicitado; el impacto de la
modificacion es tal que no pueden mantenerse los compromisos reflejados en la valoracion
aceptada del encargo, sera necesario realizar una nueva valoracion, situacién que siempre
debe tener el visto bueno por parte de la Agencia. El adjudicatario procedera entonces a
realizar una version actualizada de la valoracion y planificacion con el nuevo alcance, que
debera ser nuevamente aprobada formalmente.

e Variacion de gran impacto en la valoracion del esfuerzo del encargo; En el caso de
que a lo largo de la ejecucion del encargo el adjudicatario comprobara que la valoracion
aceptada del encargo del mismo no se ajusta al esfuerzo de horas real necesario, lo que
supondria una variacion de gran impacto en la valoracién. Siguiendo el método indicado
en el “ANEXO 5 - METODO DE ESTIMACION DE ENCARGOS”, el adjudicatario procedera
a calcular una nueva valoracién que debera considerar los nuevos valores de los
parametros de estimacion, para estimar el nuevo esfuerzo total del encargo, y por lo tanto
el esfuerzo real requerido hasta el momento, debiendo entregar ésta valoracion
debidamente detallada y justificada a la Agencia. Se considerara que la variacién tiene un
gran impacto cuando la diferencia entre esta nueva valoracién calculada en ejecucién y la
valoracion aceptada del encargo difiere en un +/- 10% o +/- 80 horas. El adjudicatario
debera informar a la Agencia de esta circunstancia en cuanto detecte esta situacion y
siempre antes de alcanzar el 75% del plazo estimado inicial de entrega del encargo. La
Agencia decidira:
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- Si no acepta la variacion, la Agencia podra cancelar la ejecucion resolviéndose segun
el punto anterior de Cancelacién por la Agencia.

- Si acepta la variacién de valoracién, el adjudicatario podra proponer una replanificacion
de las fechas acordadas de ejecucion del encargo, que deberan siempre tener el visto
bueno por parte de la Agencia. Se continta la ejecucion del encargo, y la nueva
valoracién aportada sera considerada como valoracion aceptada del encargo.

¢ Replanificacion de fechas del encargo: Se permitira al adjudicatario replanificar un
encargo en caso de que lo solicite justificadamente y, en todo caso, previa aprobacion de
la Agencia. En cualquier caso, la Agencia, podra solicitar una propuesta de nuevas fechas
si, por necesidades del servicio, responsables funcionales o cualquier circunstancia
considerase necesario la modificacion de las fechas iniciales.

Si no ocurre ninguna de las anteriores, se finaliza la ejecucion y se produce la entrega del encargo
por el adjudicatario.

Seran retrasos imputables al adjudicatario aquellos derivados de una propuesta de equipo
extendido que no cumpla las condiciones minimas requeridas (cualificacién) en la “CLAUSULA
6- EQUIPO PRESTADOR DEL SERVICIO” tanto en la entrega de las valoraciones como en la
entrega de los correspondientes trabajos.

En el caso de encargos de desarrollo, el equipo del adjudicatario ejecutor del encargo estara
obligado a realizar la fusion de su linea evolutiva sobre la linea base, siguiendo la normativa de
la Agencia y sin coste afiadido alguno.

Sera obligatorio para el adjudicatario la ejecucion del encargo segun las directrices corporativas
que establezca la Agencia a lo largo de ejecucion del contrato.

8.3.4 Entrega

Una vez finalizado el encargo, el adjudicatario debera formalizar la entrega a la Agencia,
reflejando tal situacion en las herramientas de gestion y seguimiento del servicio, asi como
entregar un “ticket de reporte” del calculo del coste en horas del encargo.

Este ticket de reporte del coste en horas del encargo, consistira en que el adjudicatario debera
realizar al finalizar el mismo la valoracion real efectiva del encargo, siguiendo el método indicado
en el “ANEXO 5 - METODO DE ESTIMACION DE ENCARGOS”y el mecanismo establecido por
la Agencia para la realizacion de la valoracion inicial del encargo en cuanto a modo, formato,
detalle, etc.

o En el caso de encargos de tipo parametrizacién y desarrollo, el ticket de reporte debera
contener, ademas, informacidon con el detalle de los elementos que han sido
creados/modificados de la linea base por dicha entrega, siendo éstos, los parametros
reales a emplear en la valoracion real efectiva del encargo.

o Asimismo, debera aportar el identificador de cada elemento afectado dentro del diccionario
de datos de SAP (siempre que exista), la descripcion del elemento afectado, tipo de
actividad realizada sobre el elemento afectado (nueva creacion, modificacion o eliminacion)
y la descripcion de la actividad realizada sobre ese elemento.
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Con las dos valoraciones, la aceptada del encargo y la real efectiva del encargo, se comprobara
si hay 0 no una variacién de gran impacto entre ambas (segun lo definido como variacion de gran
impacto entre dos estimaciones en la etapa de Ejecucion):

a. Sino hay una variacién de gran impacto, sera considerada como valida la valoracion real
efectiva del encargo.

b. Si hay variacion de gran impacto, sera considerada como valida la menor de las dos
valoraciones.

Se realizara un proceso de aceptacion de las entreqgas de cualquier encargo, por parte de la
Agencia, donde seran revisados todos los entregables requeridos. Segun el alcance, se validara
y verificara:

¢ Cobertura de los requisitos funcionales y no funcionales.
e Grado de cumplimiento de entregables y/o actividades requeridos.
o Cumplimiento de los estandares de calidad establecidos.

o Acuerdos de Nivel de Servicio. Desviaciones producidas, en su caso, sefalandose la
gravedad de las mismas.

Esto incluye, en términos generales, que se realizaran validaciones y verificaciones que cubriran
los siguientes aspectos:

e Cumplimiento de la metodologia y de los procedimientos.
e Adecuacioén de la documentacion requerida.
¢ Criterios de Calidad y Puntos de Control especificos.

e Actualizacion del repositorio de documentacion funcional y técnica, de usuario, el plano
empresarial, etc.

e Si el encargo es de desarrollo, integracion del evolutivo en la linea Base de los sistemas
de informacion.

o Cambios realizados sobre el estandar y parches de producto.

¢ Actualizacion del repositorio de documentacion técnica (modelo de datos, disefios técnicos,
arquitectura, médulos técnicos, parametrizacion, desarrollos, seguridad, etc.).

¢ Manuales y guias de usuario.
e Guia de explotacion del sistema.

o Mantenimiento de una base de datos de conocimiento de consultas, incidencias y su
resolucion.

Todo ello condicionara la aceptacion o rechazo del encargo.

Asimismo, el resultado se analizara en relacion a los ANS, de forma que, si no se consiguen los
valores minimos fijados, ademas de las penalizaciones a las que hubiera lugar, el adjudicatario
debera ejecutar las iniciativas y acciones que sean necesarias para corregir y mejorar la calidad
del producto.
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Para la aceptacion formal y definitiva del encargo, y en relacion a los niveles de servicio relativos
al cumplimiento de plazos, se considerara como fecha de finalizacion la de aceptacion formal y
definitiva del encargo por la Agencia. Los tiempos de revision, por parte de la Agencia, de la
entrega para la aceptacion seran descontados a la hora de contabilizar el tiempo transcurrido.

Si la entrega por parte del adjudicatario es rechazada por la Agencia; el adjudicatario debera
revisar y atender aquellos aspectos que han originado el rechazo hasta que esté a plena
conformidad de la Agencia, y ello sin coste adicional, ejecutando las iniciativas y acciones que
sean necesarias para corregir y mejorar la calidad del producto. Tras su revisién y mejora,
realizara una nueva entrega para su aceptacion por la Agencia. Los compromisos que figuran en
la valoracién aceptada del encargo por la Agencia siguen teniendo validez.

Los encargos finalizados se contabilizaran y en su caso, i.e. cuando el encargo ha sido realizado
dentro de la cuota variable, se facturaran en el periodo de facturacién del mes de la fecha de su
finalizacion.

Si la entrega del encargo por parte del adjudicatario no ha sido aceptada o no existe entrega por
el adjudicatario o ésta se ha retrasado, se podran aplicar las penalizaciones recogidas en el
apartado “ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO Y PENALIZACIONES” del Pliego de Clausulas
Administrativas.

Una vez puesto en produccion un encargo de desarrollo y durante un periodo de estabilizacion,
que sera de un 30% del plazo de ejecucion del encargo, el mantenimiento correctivo del mismo
sera asumido por el equipo que ha realizado el encargo (equipo base o equipo extendido), por lo
que las correcciones por mal funcionamiento que sean necesarias seran asumidas sin coste de
horas adicionales para la Agencia.

Se considera que la puesta en servicio de un encargo esta estabilizada cuando cumple las
siguientes condiciones:

1. El encargo debe haber superado la aceptacion funcional y técnica, por la Agencia.

2. La documentacién estandar asociada a la aplicacion ha sido entregada y tiene la calidad y
actualizacién requeridas.

3. No hay ninguna intervencion pendiente sobre el encargo por parte del adjudicatario.

4. El sistema esta en uso en el entorno de produccién (o pre-produccion si la Agencia asi lo
decide, por ejemplo, necesidades de chequeo conjunto con otras funcionalidades, etc.).

5. El traspaso de conocimiento al equipo que la Agencia requiera ha sido realizado.

6. El numero de incidencias sobre el encargo no supera un 15% del numero de incidencias
medio de los 3 ultimos meses del médulo/s de la plataforma ERP SAP MD a los que afecte.
En el caso de que el encargo sea la realizacion de un médulo funcional completo nuevo
(no existente previamente segun la “CLAUSULA 3 - AMBITO DE ACTUACION"), se
considerara que no supere la media de incidencias de los ultimos 3 meses de toda la
plataforma ERP SAP MD.

8.4 Otros aspectos importantes en la Prestacion de los Servicios

En los apartados previos se ha descrito la forma en la que se deben prestar cada uno de los servicios
objeto del presente pliego. Hay otra serie de aspectos ligados a la calidad de la prestacion del
servicio, que han de ser tenidos en cuenta:
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8.4.1 Principios Basicos de Disefio y Desarrollo de Sistemas de Informacion
¢ Implementar lo que el Cliente necesita.

o Implementar componentes que se puedan reutilizar: implementar lo que no esta
desarrollado y compartirlo; en caso contrario reutilizar.

o Disefiar procesos de negocio sencillos.
¢ Disenar procesos de negocio faciles de utilizar por cualquier tipo de usuario.

o Disefar procesos de negocio accesibles para cualquier tipo de usuario, pensando también
en personas con discapacidad.

¢ Resolucién de la incidencia desde el origen, no realizando soluciones intermedias que no
resuelven la totalidad del problema que lo provoca

8.4.2 Seguimiento y Gestion de los Trabajos

Ademas de la actividad propia de seguimiento de cada uno de los trabajos, el Adjudicatario tendra
en cuenta las actividades exigidas por Madrid Digital en el ambito de todo servicio, como, por
ejemplo:

¢ Gestion del alcance y gestion de cambios en el mismo.
e Gestion del riesgo,
e Mejora continua y aseguramiento de la calidad
e Gestidon y almacenamiento de la documentacion del proyecto,
¢ Gestion de las evidencias requeridas segun el contrato,
o Gestidn de los hitos del trabajo.
8.4.3 Aseguramiento de la Calidad del Cédigo

El Adjudicatario tiene la obligaciéon de cumplir la Normativa de Desarrollo y de Calidad del
Software de Madrid Digital en el codigo que desarrolle y/o evolucione. Por ello el Adjudicatario
esta obligado a hacer revisiones peridédicas de adecuacion del cédigo a la normativa para no
degradar la calidad del mismo, y someter al codigo a pruebas para confirmar un rendimiento que
supere unos requisitos minimos.

Si fruto del resultado del analisis, se identifican situaciones de degradacion de la calidad del
cédigo o incumplimiento de los minimos marcados por la Agencia, achacables a las actuaciones
sobre el cédigo ejercidas por el Adjudicatario, deberan solucionarse por éste sin coste para
Madrid Digital.

8.4.4 Aseguramiento del Rendimiento del Proyecto

Todos los trabajos ejecutados deben asegurar la no degradacién del rendimiento de los sistemas.
Para ello, el adjudicatario empleara las herramientas que considere necesarias, pudiendo la
Agencia solicitar la ejecucion y resultados de estas pruebas.

Asimismo, la Agencia podra requerir al Adjudicatario que la realizacién de estas pruebas sea
realizada con determinadas herramientas concretas (por ejemplo, para simular la actividad de
los usuarios finales de la aplicacion, para la monitorizacién y analisis de la infraestructura técnica
durante las pruebas, etc.)
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8.4.5 Aseguramiento de la Codificacion Segura

El Adjudicatario vigilara que el codigo desarrollado o evolucionado esté libre, al menos, de las 10
vulnerabilidades de seguridad mas criticas en aplicaciones web de OWASP (Open Web
Application Security Project).

De forma analoga, las aplicaciones méviles desarrolladas o evolucionadas por el Adjudicatario,
estaran libres, al menos, de las 10 vulnerabilidades de seguridad mas criticas en aplicaciones
moviles publicadas por OWASP (OWASP Top 10 Mobile Risks).

Madrid Digital se reserva el derecho de revisién del software construido en cualquier momento
del ciclo de vida del servicio, al objeto de verificar el cumplimiento de los requisitos de seguridad.
Estas revisiones se realizaran por cualquier medio que Madrid Digital considere, como
busquedas automatizadas de vulnerabilidades, pruebas de intrusion, analisis estatico de codigo
fuente o revisiéon de cadigo por personal experto.

Si fruto del resultado del analisis de Madrid Digital, se identifican vulnerabilidades dentro de las
10 mas criticas mencionadas, achacables a las actuaciones sobre el codigo ejercidas por el
Adjudicatario, deberan solucionarse por éste sin coste para la Agencia, al igual que debera
subsanar cualquier defecto o error en el sistema o borrado, defecto o modificacién de datos que
la vulnerabilidad pueda causar.

El Adjudicatario presentara documento de evidencias de medidas técnicas y analisis realizado
para corroborar el cumplimiento de dichas medidas de seguridad cuando se requiera por la
Agencia.

Ademas, el Adjudicatario sera responsable de trasladar a la Agencia, debidamente documentado
y de acuerdo a los procedimientos establecidos en el Modelo de Seguimiento y Control del
Servicio, cualquier problema o riesgo relevante de seguridad que detecte, no sélo en el cédigo
generado por éste sino en las librerias de frameworks de desarrollo o software de terceros que
utilice en la construccion del software.

Cualquier excepcion en el cumplimiento de este requisito debe ser aprobado especificamente
por la Agencia.

CLAUSULA 9. MODELO ECONOMICO DE LOS SERVICIOS

Desde el punto de vista econémico, el servicio descrito en el presente pliego se configura con dos
grandes componentes economicas: Cuota Fija y Cuota Variable.

La asignacion de la responsabilidad de la prestacion de cada uno de los servicios/sub-servicios
incluidos en la “CLAUSULA 5 CARTERA DE SERVICIOS” de este pliego, a cada equipo de trabajo
identificado en la “CLAUSULA 6 - EQUIPO PRESTADOR DEL SERVICIO” sera de la siguiente
forma:

A. Servicios incluidos en Cuota Fija: el equipo Base sera responsable de prestar los Servicios y
Sub-servicios indicados en la “CLAUSULA 7- MODELO DE PRESTACION DEL SERVICIO”, dentro
del punto jError! No se encuentra el origen de la referencia.

Todos estos servicios enumerados, prestados por el Equipo Base, estan incluidos dentro de la
Cuota Fija descrita en el “ANEXO 1 - CONFIGURACION DEL MODELO ECONOMICO”.
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Madrid Digital exige al Adjudicatario una productividad media para cada tipo de Servicio de
Mantenimiento No Planificable “CLAUSULA 8- ENCARGOS PLANIFICABLES Y NO
PLANIFICABLES” que se resume en la siguiente tabla:

PRODUCTIVIDAD MEDIA POR
SERVICIO DE MANTENIMIENTO IPC
Mantenimiento Correctivo 5 horas
. A 2 horas
Consulta Funcional y/o Técnica/ Consulta de Datos
Actualizacién de Datos 3 horas
Incidencias de Accesos y Asignacion de Permisos/Roles 0.7 horas

Tabla 7: Productividades exigidas por servicio

Periédicamente (inicialmente de forma trimestral, aunque esta periodicidad podra ser ajustada
por la Agencia en los Comités Operativos de Seguimiento del Contrato - COSC) se planifican las
capacidades del Equipo Base para cada periodo, de los diferentes servicios incluidos dentro de
la cuota fija, en base a la informacién del historico de servicios ejecutados No Planificables
anuales justo anterior, obteniendo de esta forma la capacidad disponible (horas de produccion
por periodo) del Equipo Base para los diferentes Servicios No Planificables y por ende la
diferencia correspondiente a los Planificables incluidos dentro de la Cuota Fija. En los Comités
Operativos de Seguimiento del Contrato, se revisara la capacidad Real de Servicio una vez
finalizado cada periodo.

B. Servicios incluidos en Cuota Variable: el Equipo Extendido sera responsable de realizar
los encargos de los Servicios y Sub-servicios indicados en el apartado de prestar los Servicios y
Sub-servicios indicados en la “CLAUSULA 7- MODELO DE PRESTACION DEL SERVICIO”,
dentro del punto. Estos servicios son:

e Servicio de Atencion, Soporte y Mantenimiento.

e Servicio de Mantenimiento y Evolucion de los Sistemas de Informacién.

Su consumo y por tanto su facturacion sera variable por mes en funcidon de los servicios
finalizados y entregados por el Adjudicatario, y validados y aceptados por la Agencia en el mes
de la aceptacion del servicio.

Todos estos encargos ejecutados por el Equipo Extendido pueden ser solicitados por Madrid
Digital dentro de la Cuota Variable descrita en el “ANEXO 1 - CONFIGURACION DEL MODELO
ECONOMICO?”,

El Equipo Base sera responsable de realizar todas las tareas contempladas en estos pliegos que
no se hayan explicitamente asignado al Equipo Extendido y podra requerirse que participen
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recursos de cualquier de las tipologias descritas en la CLAUSULA 6: EQUIPO PRESTADOR DEL
SERVICIO.

CLAUSULA 10. SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL SERVICIO

El modelo de trabajo a seguir, asi como las herramientas basicas para su desempeno, seran las
establecidas por la Agencia.

La Agencia monitorizara y controlara los niveles acordados de servicio de forma activa,
independiente e inmediata. Asimismo, realizara un seguimiento peridédico y normalizado de la
ejecucion de los trabajos y del contrato.

La Agencia podra revisar y ajustar el Modelo de Seguimiento y las herramientas que lo soportan en
cualquier momento durante la vida del contrato. El adjudicatario podra proponer a la Agencia
modificaciones al modelo, con el objetivo de mejorar la eficiencia y calidad de la ejecucion de los
trabajos.

Cualquier cambio en los procedimientos vigentes necesitara la aprobacion por parte de la Agencia.

La Agencia distingue los siguientes niveles en el modelo de seguimiento:

NIVELES DE SEGUIMIENTO

Nivel Estratégico, en el que se realiza el seguimiento y control de los aspectos contractuales (cumplimiento de hitos,
aplicacion de penalizaciones, certificados de servicios, facturacion, actas de recepcion, ...)

Nivel Operativo, en el que se realiza el seguimiento, el control y la coordinacion de las actividades a realizar al amparo
del objeto del contrato, en su dia a dia.

Tabla 8: Niveles de seguimiento del contrato
Cada uno de estos niveles de seguimiento, se articula con un Comité.
Estos Comités del Modelo de Seguimiento tienen las siguientes obligaciones:

e La Agencia indicara el lugar donde se celebraran los comités (bien en las dependencias de la
Agencia o en la ubicacién que la Agencia determine o bien de forma remota)

e Con una antelacion minima de dos dias laborables a la fecha de celebracion del comité, el
adjudicatario entregara a la Agencia la documentacion del comité.

e Los acuerdos adoptados en el comité, lo seran por mutuo acuerdo de las partes.

¢ El adjudicatario sera responsable de la elaboracion y envio del acta de cada reunién, siguiendo
el formato establecido por la Agencia, en los dos dias laborables siguientes a la finalizacion del
Comite.

¢ La Agencia comprobara la validez de la documentacion en contenido y forma.

e Se podra requerir la asistencia de otros participantes distintos a los sefialados, cuando la Agencia
lo estime conveniente para la correcta realizacion de las sesiones de los Comités.

La Agencia determinara los procedimientos y herramientas a utilizar para poder llevar a cabo el
seguimiento y control del contrato. El adjudicatario esta obligado a utilizar las herramientas
dispuestas por la Agencia en la forma y condiciones que la Agencia establezca. La Agencia podra
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realizar las evoluciones funcionales, asi como la incorporacion y/o sustituciéon de las herramientas
de gestion del servicio en cualquier momento durante la ejecucion del contrato.

10.1 Nivel Operativo (COSC)

En este nivel se llevara a cabo el seguimiento tactico y operativo de los diferentes servicios del
contrato. Las actividades a realizar serian las siguientes:

El

Realizar el Seguimiento continuo y Control del Servicio de la ejecucion del contrato para
comprobar que se consiguen los niveles de calidad acordados y que, en caso contrario, se
implementan las actividades pertinentes para su consecucion.

Revisar los niveles de servicio medidos en cada periodo, analizar las desviaciones sobre los
valores objetivos de los ANS y proponer, en su caso, las penalizaciones correspondientes.

Verificar que los medios gestionados por el adjudicatario para la prestacion de los servicios estan
disponibles y se ajustan a los requerimientos establecidos por la Agencia.

Revisar la distribucion y dimension del equipo en los ambitos funcionales y técnicos, y determinar
si es necesario realizar adaptaciones en este sentido.

Revision del esfuerzo dedicado por el Equipo de Trabajo a la realizacion de los Servicios,
mediante el Reporte Mensual de jornadas.

- Dicha informacién debera estar recogida y detallada en algunos de los sistemas que la
Agencia pone a disposicion del adjudicatario para el control o la realizacion del servicio (segun
el caso FIVA, PECA o SAP Solution Manager — ChaRM, por ejemplo).

Facilitar al Comité de Direccion Estratégico (CDE) cualquier informacion que le sea solicitada.

Gestion de las Capacidades y de la Planificacion, incluyendo la definicion, revision, actualizacion
y control del cumplimiento de la planificacion.

Revisar los trabajos realizados en el periodo y planificar los futuros trabajos.
Deteccion y canalizacion de las necesidades surgidas desde las diferentes areas de negocio.

Estudio y centralizacion de cambios evolutivos desde el punto de vista funcional y técnico, que
puedan afectar a toda la base instalada.

Definicidn y aceptacion de requerimientos para la realizacion del mantenimiento.

Revision y Aprobacion de los diferentes planes de trabajo periddicos que se soliciten (i.e. Plan
Global de Proyecto, Plan de Calidad y Mejora Continua, Plan de Mantenimiento (preventivo,
perfectivo, etc.) de los Servicios, etc.)

Identificar, aprobar y planificar la ejecucion de las Acciones de Mejora.

Comité Operativo de Seguimiento y Control del Servicio y Contrato (COSC) se reunira

inicialmente con una periodicidad mensual, pero si las circunstancias lo requieren se podra convocar
de manera extraordinaria o cambiar esta periodicidad:

Con una antelacion minima de dos dias laborables a la fecha de celebraciéon de la reunion de
este Comité, el Responsable del Servicio del contratista entregara un informe de seguimiento
que recoja la situacion actual de las acciones en ejecucién (objetivos alcanzados, grado de
avance de los trabajos, planificacion actualizada, incidencias y desviaciones detectadas junto
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con las acciones encaminadas a corregirlas, riesgos...), resumen de los servicios no
planificables/planificables, analisis de penalizaciones, analisis de la gestidon presupuestaria,
acciones pendientes, implantaciones, aspectos técnicos y de los objetivos que se prevén en el
siguiente periodo, asi como el MRE (Mapa de Recursos del Equipo) actualizado y cualquier otra
documentacién que la Agencia requiera para el seguimiento del servicio. Una vez celebrada la
reunion, elaborara y enviara el acta correspondiente al resto de participantes, siguiendo el
formato establecido por la Agencia, en un plazo de dos dias laborables, que debera ser validada,
aceptada y firmada electronicamente.

e Asimismo, durante la ejecucion del contrato con autorizacién previa y supervision de la Agencia,
puede ser necesario la creacién de subcomités Operativos con objetivos especificos que
supongan mantener reuniones con responsables de diversas unidades organizativas de la
Agencia, con personal de las Direcciones Generales afectadas, o con las personas que designe
la Agencia, sin numero limitado a priori, para la consecucion de dichos objetivos.

El Comité Operativo de Seguimiento y Control del Servicio y Contrato (COSC) estara compuestos
por los siguientes integrantes:

¢ Responsable del Servicio del adjudicatario.
¢ Responsable del Servicio de la Agencia.

Siempre que se estime oportuno para la correcta celebracion del COSC, se podra requerir la
asistencia de otros participantes, distintos a los sefialados.

El responsable del Comité Operativo de Seguimiento y Control del Servicio y Contrato (COSC) por
parte la Agencia establecera los criterios y lineas generales de la actuacion del adjudicatario y
ejercera de una manera continuada y directa, la inspeccién y vigilancia del trabajo contratado,
teniendo en cuenta el presente pliego y demas documentos del contrato.

10.2 Nivel Estratégico (CDE)

En este nivel se llevara a cabo la supervision global del servicio, decidiendo las estrategias a
implementar para asegurar los niveles de prestacion y eficiencia requeridos por la Agencia, a saber:

¢ Definir las lineas estratégicas de accién del Plan de Proyecto, validar sus resultados y ejecutar
cualquier otra actividad relacionada con la direccion estratégica de los Servicios que le sean
asignadas de comun acuerdo a lo largo del Servicio

e Tomar las decisiones que sean necesarias para facilitar la consecucion de los objetivos
planificados (contenido y plazos),

¢ Impulsar y promover las mejoras identificadas en cada una de las areas implicadas.

¢ Monitorizar el avance global del Servicio, para el control y garantia de que todos los trabajos se
ejecutan y ajustan a los niveles de calidad requeridos por la Agencia.

o Resolver cualquier disputa continuada entre los participantes en el servicio, que no haya sido
posible resolver tras un periodo de tiempo razonable por otros niveles de gestién subordinados
dentro del presente Modelo de Relacion.

¢ Realizar el Seguimiento y Control para comprobar que se consiguen los niveles de calidad
acordados y, en el caso de deficiencias no resueltas a nivel operativo, controlar que se
implementan las actividades pertinentes para su resolucion.
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o Asegurar que la ejecucion de servicios contratados se ajusta al marco contractual.

e Revision de los niveles de servicio. Acuerdo de penalizacién a los 6rganos competentes,
determinando si los trabajos se han realizado de conformidad con las condiciones contractuales
o si, por el contrario, procede la imposicion de penalizaciones por algun incumplimiento de las
mismas.

¢ Proponer a los érganos competentes posibles variaciones y/o modificaciones al contrato, dentro
de las condiciones establecidas en el Pliego de Clausulas Administrativas.

El CDE se reunira inicialmente con una periodicidad anual, pero si las circunstancias lo requieren
se podra convocar de manera extraordinaria o0 cambiar esta periodicidad:

¢ Con una antelacién minima de dos dias laborables a la fecha de celebracion de una reunion de
este Comité, el contratista entregara un informe de seguimiento Estratégico que recoja todo lo
relacionado con la situacion actual de cada evolutivo, asi como el plan de evoluciones previstas
0 a revisar. Una vez celebrada la reunion, el contratista elaborara y enviara el acta
correspondiente al resto de participantes, siguiendo el formato establecido por la Agencia, en un
plazo de dos dias laborables, que debera ser validada, aceptada y firmada electronicamente.

Este comité estara compuesto por los siguientes integrantes:
¢ Responsable del Contrato de la Agencia.

¢ Director del Servicio del adjudicatario.

¢ Responsable del Servicio del adjudicatario.

e Responsable del Servicio de la Agencia.

Todos los participantes en el Comité Estratégico (CDE) deben tener capacidad de decision sobre
las condiciones contractuales, tanto por parte de Madrid Digital, como por parte del Adjudicatario.
Siempre que se estime oportuno para la correcta celebracion del CDE, se podra requerir la
presencia de otros participantes, distintos a los sefialados.

10.3 Herramientas para la gestion del servicio.

Las herramientas para la gestion del servicio, gestion de configuracién, calidad y gestion del
conocimiento seran las definidas por la Agencia. El Adjudicatario esta obligado a utilizar las
herramientas dispuestas por la Agencia en la forma y condiciones que la Agencia establezca.

El Adjudicatario introducira en dichas herramientas los datos necesarios, segun requiera la Agencia.

El Adjudicatario podra proponer a la Agencia modificaciones a las herramientas. La Agencia lo
analizara y decidira sobre la conveniencia o no de su implantacion.

La Agencia podra realizar las evoluciones funcionales, asi como la incorporacion y/o sustitucién de
las herramientas de gestién del servicio en cualquier momento durante la ejecucion del contrato.

Por tanto, el adjudicatario debera utilizar todos los sistemas de gestion indicados por la Agencia y
cumplir el procedimiento que regula su uso, en vigor o posteriores actualizaciones. A titulo
informativo, pero ni restrictivo ni excluyente, se enumeran algunos de ellos:

¢ Sistema de Gestidén de Incidencias y Peticiones (SGIP u aquel que la Agencia determine) de
registro de las incidencias, peticiones y consultas, quejas de los usuarios y de la Agencia, y el
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procedimiento de Gestién de Incidencias de la Agencia para tipificacion, escalado, y solucion de
las mismas.

¢ Herramienta interna de gestion de actividades (PECA u aquella que determine), y procedimiento
de regulacion de los mismos, o cualquiera otra que la Agencia designe.

o Sistema/Portales para la gestién del conocimiento y gestion de la documentacion, y asi facilitar
las labores de este servicio en cualquiera de sus niveles. siendo responsabilidad del adjudicatario
la administracion vy, si procede, la migracion de toda la informacion a una nueva herramienta de
gestion del conocimiento de la Agencia si se diera el caso, antes de la finalizacion del contrato.

¢ Sistema de Informacion de gestion de accesos a las instalaciones, y procedimiento de regulacion
de los mismos.

¢ Utilidades y servicios satélites de los anteriores, donde a continuacién enumeramos algunos de
ellos:

- REGISTRON, para el inventariado de médulos técnicos de los sistemas de informacion.

- POAPS, para inventariar el porfolio de aplicaciones.

Las que se indiquen en cada caso de acuerdo a los estandares de trabajo (metodologias,
normativas, procedimientos...).

Las reuniones y Comités podran realizarse de forma presencial o virtual, segun la Agencia lo
requiera. Dado que la comunicacion virtual sera parte del servicio, el adjudicatario debera aportar
las capacidades y herramientas que se precisen para la misma, sin coste adicional para a Agencia.

CLAUSULA 11. ASEGURAMIENTO Y MEJORA DE CALIDAD

Durante el periodo de ejecucion del contrato, el adjudicatario propondra dentro del Plan de mejora
Continua, las mejoras de calidad que estime oportunas, para optimizar la actividad desarrollada. No
obstante, La Agencia podra establecer acciones de aseguramiento de la calidad sobre las tareas
realizadas y los productos obtenidos.

El adjudicatario, debera establecer mecanismos necesarios, que garanticen una adecuada gestion
de la configuracién de las versiones que maneje internamente durante los desarrollos y que esté
alineada con los procedimientos de entrega y gestion de configuracion de la Agencia.

Asimismo, el adjudicatario debera establecer mecanismos de seguimiento y gestion de incidencias
y peticiones sobre las herramientas o directrices que decida la Agencia. Las incidencias y
peticiones deberan identificarse y priorizarse conforme a la metodologia de la Agencia, determinar
acciones para su resolucion, asignar a responsables, resolverse y entregarse. Las incidencias
repetitivas en una aplicacion deben dar lugar a una actuacién de mantenimiento perfectivo que
elimine el problema base.

El adjudicatario debera garantizar que la inclusién de nuevas funcionalidades o la correccién de
defectos no generen un impacto negativo en el rendimiento de las aplicaciones.

El adjudicatario debera garantizar el establecimiento de una metodologia de calidad para todo el
servicio definido en este pliego, incluyendo el modelo de relacion y metodologia de trabajo con otros
posibles administradores de los entornos de trabajo de este pliego, proporcionando el traspaso de
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conocimiento y formacion adecuada a esos equipos de trabajo para garantizar la buena
coordinacién entre todos.

CLAUSULA 12. REQUERIMIENTOS GENERALES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

El equipo de trabajo del adjudicatario sera el encargado de prestar los servicios descritos en los
apartados anteriores, ajustandose a las necesidades que surjan durante la ejecucion del contrato y
los requisitos que a continuacién se exponen.

12.1 Horario de la prestacion del servicio

El horario habitual o presencial de la prestacion del servicio sera de lunes a viernes laborables
de 8:00 a 20:00 h., pudiéndose variar este horario dentro de la franja horaria comprendida entre las
7:00 y las 24:00 (horario habitual o presencial extendido), cumpliendo las mismas horas de las
jornadas diarias, en funcion de las necesidades del servicio a peticion de la Agencia. La jornada de
trabajo la fijara la empresa adjudicataria, estando siempre de acuerdo con las necesidades del
servicio que la Agencia establezca.

Las intervenciones planificadas de Administracion de Sistemas o por necesidades de
mantenimiento que puedan interferir en la operativa habitual del usuario y/o ejecucion de procesos
criticos o que no sean compatibles con el horario de servicio, deberan realizarse, salvo autorizacion
de la Agencia, fuera del horario habitual de prestacién del servicio (a partir de las 20:00 h),
incluyendo sabados, domingos y festivos.

Las intervenciones planificadas de Administracion de sistemas o por necesidades de
mantenimiento, que no afecten a la operativa habitual ni procesos criticos, podran realizarse dentro
del horario habitual de prestacion del servicio, salvo peticion de la Agencia de realizar fuera de este
horario.

Debido al ambito de actuacion descrito en el parrafo anterior, se considerara como festivos solo
aquellos festivos que sean del municipio de Madrid.

Para actuaciones especificas o necesidades del servicio, se contempla la posibilidad de prestar
el servicio de forma remota, siempre previa autorizacion de la Agencia, siendo los costes de
infraestructura o cualquier otro coste adicional, por cuenta del adjudicatario.

En caso de que, por necesidades del servicio debidamente justificadas por parte de la Agencia (Por
ejemplo, en el caso de incidencias criticas 0 momentos de proceso critico del Sistema de
Informacion, desarrollos urgentes, pagos de facturas a proveedores, cambios en infraestructuras,
pruebas de contingencia y en general cualquier actuacion que pudiera interrumpir el servicio), los
servicios contratados requirieran la ejecucion de los mismos en sabados, domingos o dias no
laborables en la Comunidad de Madrid, o fuera de la franja horaria establecida anteriormente, esta
Agencia no aceptara sobre-costes adicionales por estas circunstancias, que deberan ser asumidos
siempre por el contratista, sin que la realizacién del trabajo tenga una consideracién especial a
efectos de computo de horas o tarifa aplicable a las mismas.

El adjudicatario debera dar este servicio especial de horario extendido antes de que transcurran 4
horas desde la notificacion de su necesidad por parte de la Agencia.

La atencion de los incidentes, i.e. incidencias, peticiones, consultas o quejas de los usuarios sera
en un horario 24x7 los 365 dias del afio, segun los niveles de servicio definidos en este Pliego.
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En el caso de que la Agencia considere por necesidades del servicio, que alguno de los servicios
contratados deba realizarse fuera del horario habitual o presencial extendido, la Agencia lo solicitara
de lunes a jueves durante el horario habitual de prestacién del servicio y viernes o visperas de
festivos hasta las 14:00 h, si su ejecucion se debe llevar a cabo al dia siguiente. En el caso de que
la solicitud sea para el mismo dia, se tendra que realizar antes de las 12:00 h. En estos casos,
aplicaran los mismos niveles de servicio definidos en este Pliego.

El adjudicatario a lo largo de toda la duracion del contrato debera cumplir el procedimiento que la
Agencia le comunique para el control de acceso y permanencia en las instalaciones y edificios de
la Comunidad de Madrid cuando se requiera, incluyendo el uso de las herramientas que la Agencia
ponga a su disposicion para este fin.

12.2 Lugar de la prestacion

Ubicacion Fisica:

Madrid Digital requiere el desempefio de estos servicios de forma total desde las instalaciones del
proveedor o en modalidad tele-trabajo. Por tanto, el proveedor debe proporcionar los puestos de
trabajo a los componentes de su propio equipo.

Madrid Digital requiere que los puestos proporcionados contemplen las siguientes medidas de
manera obligatoria:

e Sistema operativo con versién de parcheado no anterior a una concreta, a indicar en cada
momento del desempefio del servicio.

e Software anti-virus actualizado.
e Software anti-malware actualizado.

Cada empresa sera responsable de dar adecuada conectividad a los trabajadores para poder
realizar su trabajo, esto incluye lineas de comunicaciones, las necesidades de conexion a internet,
acceso a correo electronico, aplicaciones corporativas, accesos VPN, etc. y la provision de equipos,
software y medidas de seguridad necesarios para garantizar la confidencialidad de la informacion
manejada en el ejercicio de la prestacién del servicio.

El servicio de conectividad entre la empresa adjudicataria y la Comunidad de Madrid se considerara
incluido dentro del servicio prestado por el adjudicatario. En el “ANEXO 6 - ACUERDOS DE NIVEL
DE SERVICIO” se detalla el servicio de conectividad que debe prestar el Adjudicatario para acceder
a los entornos de Madrid Digital y poder prestar el servicio objeto de este pliego.

El cualquier momento, el lugar de la prestacion de los servicios, de parte o la totalidad del equipo
podria fijarse a criterio de Madrid Digital en las instalaciones de Madrid Digital y/o alguna de las
dependencias de la Comunidad de Madrid, ya sea para trabajos puntuales o por necesidades
derivadas de la ejecucion

En todo caso, se estableceran en los Comités Operativos de Seguimiento y Control del Servicio y
Contrato (COSC) los procedimientos de ejecucion, control y seguimiento adecuados que garanticen
la correcta prestacion de los servicios.

El Equipo Base y Extendido puede tener que desplazarse desde su ubicacién habitual a las
instalaciones de Madrid Digital y/o dependencias de la Agencia, a requerimiento del Responsable
del Servicio de Madrid Digital, en funcion de diferentes factores, como, por ejemplo:
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¢ Atencion a reuniones que requieran trato directo, tanto del Modelo de Seguimiento o Supervision
del Servicio, como cualquier otra reunion especifica.

¢ Incidencias o necesidades de Madrid Digital que requieran atencion presencial.

El Adjudicatario aportara cualquier otra informacién concreta que Madrid Digital considere necesaria
para mejor conocimiento de sus instalaciones, cuando asi lo requiera. Asi mismo, debe disponer en
sus instalaciones de al menos un area disponible para la realizacion presencial de aquellas
reuniones que Madrid Digital lo requiera dotada de conectividad.

El Adjudicatario debe reflejar de forma continua todos los aspectos relativos a la gestién de la
logistica del servicio en el Mapa de Recursos del Equipo (MRE).

El coste de cualquier desplazamiento y estancia que pudiese ser necesario tanto dentro como fuera
de la Comunidad de Madrid, estara incluido en el precio del contrato; por tanto, esta Agencia no
aceptara costes adicionales por tales causas, que deberan ser asumidos siempre por el contratista.

12.3 Medios de produccién

En el caso de que se presten los servicios en las instalaciones de la Agencia o en cualquier otra
dependencia de la Agencia , el personal de la empresa contratista que ejecute por cuenta de ésta
trabajos directamente relacionados con el objeto del presente contrato, utilizaran los medios de
produccion fisicos y légicos de que hayan sido provistos por la propia empresa contratista,
salvo que por razones operativas asociadas a la naturaleza del servicio a prestar, la Agencia
proporcione medios, en todo caso con caracter transitorio, a la empresa contratista, ya que se
utilizaran unicamente durante la ejecucién del contrato y ademas su uso estara limitado
exclusivamente al desarrollo de los trabajos que constituyen el objeto del mismo.

El adjudicatario debera equipar a su personal con PCs, y demas material que necesite para realizar
su trabajo, entre otras impresoras y teléfono.

El Hardware de servidores y los equipos de almacenamiento y comunicaciones, las redes de area
local y las lineas de comunicaciones de la red propia de la Comunidad de Madrid seran dispuestos
por la Agencia.

Cualquier infraestructura necesaria para conectar la sede del adjudicatario con la infraestructura de
la Comunidad de Madrid corre a cargo del adjudicatario, previa autorizacién de la Agencia.

12.4 Software

El software base en puesto cliente (SO, aplicaciones ofimaticas, correo, etc...) asi como las licencias
de desarrollo para el puesto cliente, seran proporcionadas por el adjudicatario, a excepcion del
software SAP (cliente o servidor) o cualquier otro software servidor.

12.5 Seguridad

Sin menoscabo de las normas de aplicacion, el licitador debera considerar los siguientes aspectos:

e Acceso a los Sistemas de Informacién. Los sistemas, aplicaciones o herramientas a los que
la Agencia facilite el acceso al adjudicatario para ejecutar sus trabajos, deberan ser utilizados
unicamente con este fin. Todos los empleados que accedan a los sistemas y redes de la Agencia
deberan hacerlo con el identificador facilitado por la Agencia, que sera personal e intransferible.
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Cada empleado del adjudicatario sera responsable de resguardar la confidencialidad de las
contrasefias asociadas y de actualizarlas periddicamente de acuerdo con las politicas de la
Agencia.

Acceso a los Datos. La informacién y datos que el adjudicatario deba utilizar para la realizacion
de sus trabajos, o sea producida como consecuencia de los mismos, es propiedad de la Agencia
y no podra ser utilizada para otros fines que no sean la prestacion de los Servicios, quedando
prohibida su copia en cualquier soporte, sin previa autorizaciéon de la Agencia. En caso de
autorizacioén para el uso o copia de cualquier informacion, el adjudicatario se comprometera a
destruirla fisicamente, cualquiera que sea su formato, una vez finalizados los trabajos para los
que fueron creados.

Seguridad del Puesto de Trabajo. La Agencia marcara las normas y pautas de seguridad que
exigiran, en particular, que cada Puesto de Trabajo del adjudicatario esté actualizado a nivel de
sistema operativo, service pack y antivirus. A los puestos de trabajo del adjudicatario que se
conecten a la Agencia, se les aplicara la politica de seguridad perimetral que la Agencia
convenga para garantizar que la sesion de trabajo con la Agencia es confiable.

12.6 Comunicaciones

El adjudicatario estara obligado al cumplimiento de las siguientes condiciones:

Acceso remoto a las instalaciones del proyecto.

Sin coste adicional para la Agencia, el adjudicatario sera el responsable de gestionar y contratar
por su cuenta las comunicaciones y acceso remoto desde sus instalaciones hasta las
instalaciones del proyecto.

El adjudicatario conectara sus instalaciones mediante un enlace de transmision de datos privado
entre sus oficinas y los CPDs de la Comunidad de Madrid.

La seguridad y la arquitectura de la conexion y comunicaciones seran decididas por
Madrid Digital. EI ancho de banda minimo de estas comunicaciones sera de 1000
Megabits/segundo, y sera costeado por el adjudicatario sin coste adicional para Madrid
Digital. El no cumplimiento de este requisito faculta a la Agencia para resolver el contrato,
sin que el adjudicatario pueda reclamar indemnizacién de ningun tipo.

A excepcion de la infraestructura propia que la Agencia tenga que proveer para facilitar el acceso
del adjudicatario, la provision, instalacion y todos los costes asociados de instalacién y
mantenimiento de la infraestructura WAN y LAN necesaria para conectarse a los entornos de
trabajo en la Agencia y llevar a cabo la prestacion del servicio (lineas de comunicaciones,
cableado fisico y los dispositivos de comunicaciones necesarios: routers, switches, firewalls, etc.)
estaran a cargo del adjudicatario, quien sera el Unico responsable de su conservacién y
mantenimiento.

En el caso de acceso a las instalaciones de la Agencia el adjudicatario del presente pliego
establecera los mecanismos necesarios para restringir el acceso a los distintos entornos, con la
granularidad suficiente y necesaria para ajustarlo segun las necesidades de cada tipo de
administrador, equipamiento y entorno, atendiendo en cualquier caso a la normativa de seguridad
que la Agencia tenga en cualquier momento o que decida para el proyecto. Ademas, este acceso
debera ser siempre independiente para el entorno de produccién, de modo que, en caso de caida
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de los elementos de comunicacion del servicio, tenga capacidad de acceso independiente a los
equipos.

Informacién a suministrar a la Agencia en el ambito de las Comunicaciones.

Para asegurar el seguimiento de los estandares de calidad de la Agencia, asi como la vision desde
la Agencia del nivel de servicio ofrecido, el adjudicatario del presente pliego facilitara:

- Documentacion de la solucién tecnoldgica légica y fisica de comunicaciones y seguridad,
configuraciones de los equipos, velocidades de interfaces utilizadas.

- Procedimientos de control y gestién del cambio. La Agencia debera autorizar cualquier
modificacion que se realice sobre la plataforma. Si bien es posible que durante la ejecucion
del contrato se establezca de mutuo acuerdo una clasificacion de cambios que incluya
categorias pre-autorizadas por la Agencia en los que solo se requerira su notificacion.

- Datos sobre tipos de trafico cursados y ancho de banda maximo consumido en los puntos de
interconexion de los sistemas con el exterior. Acceso de lectura en todo momento a las
configuraciones aplicadas en los equipos, asi como a los parametros de los equipos que le
permitan obtener estadisticas de rendimiento (normalmente mediante protocolo SNMP) de los
distintos equipamientos de comunicaciones dedicados a este servicio (todos los ubicados en
los CPDs de la Comunidad de Madrid).

- Acceso de lectura a las configuraciones de seguridad implantadas en los cortafuegos o
equipos que realicen funciones de seguridad perimetral.

Todos los medios y/o infraestructuras puestos a disposicion del adjudicatario, i.e.
medios de produccion, comunicaciones, software, hardware, etc. seran para uso
exclusivo en la prestacion de los servicios objeto de este contrato.

La Agencia no aceptara costes adicionales por posibles impactos en cambios
tecnolégicos, que deberan ser asumidos siempre por el adjudicatario. En el caso
de que el adjudicatario para acometer estos requerimientos necesitara la
adaptacion de las infraestructuras tecnolégicas, comunicaciones, sistemas y/o
software de sus instalaciones, dichas adaptaciones correran a cargo del
adjudicatario.
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CLAUSULA 13. DOCUMENTACION DE LOS TRABAJOS

El adjudicatario debera entregar, como parte de los trabajos objeto del contrato, toda la
documentacion generada durante la realizacion del mismo.

La documentacién generada durante la ejecucion del contrato sera propiedad exclusiva de la
Agencia sin que el contratista pueda conservarla, ni obtener copia de la misma o facilitarla a terceros
sin la expresa autorizacion de la Agencia. La Agencia supervisara la calidad de todos los trabajos
entregados.

Toda la documentacion se entregara en el soporte electronico que se acuerde para facilitar el
tratamiento y reproduccion de los mismos.

El adjudicatario debera suministrar a la Agencia las nuevas versiones de la documentacion que se
vayan produciendo, manteniendo una adecuada ordenacion y trazabilidad sobre los mismos, asi
como sobre su versionado. También se entregaran, en su caso, los documentos sobre los que se
ha basado el disefio de las operaciones, documentos de trabajo previos, etc., en idéntico soporte a
los anteriores.

CLAUSULA 14. CONSULTAS SOBRE EL PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS

Durante el periodo de licitacién y ante cualquier necesidad de aclaracidon sobre cuestiones técnicas
referidas a las especificaciones recogidas en el presente Pliego de Prescripciones 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:

Email: ssii_corporativos@madrid.org

En el asunto del correo electronico debera tener el siguiente texto:

Consulta Pliego ECON 000247/2022 ERP SAP MD

Asi mismo los licitadores para formular sus consultas o aclaraciones, las cuales deberan realizarse
en castellano, deberan cumplimentar la siguiente plantilla:

N° CUESTION | CLAUSULA/APARTADO | PAGINA | PARRAFO |  DESCRIPCION DE LA CONSULTA

Tabla 9: Plantilla de consultas
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Los licitadores deberan identificar, a un Unico responsable de la oferta, que sera durante el periodo
de licitacion, el interlocutor unico de la Agencia, para cualquier tipo de consulta o aclaracién sobre
los términos expuestos en el presente pliego, no admitiéndose ninguna consulta o aclaracién de
persona distinta a la sefialada.

Por su parte la Agencia, se compromete a responder a las mismas, en los términos indicados en la
CLAUSULA 10 del Pliego de Cléusulas Administrativas.

La Directora de Sistemas de Informacién Corporativos

Firmado digitalmente por: RUANO PETISCO BEATRIZ
Fecha: 2023.05.30 17:13

Beatriz Ruano Petisco

*** FIN DEL PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS***
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ANEXO 1. CONFIGURACION DEL MODELO ECONOMICO

Los servicios y sub-servicios objeto del contrato se engloban, en funcién del modelo econémico, en
dos bloques diferentes:

1. Cuota Fija
2. Cuota Variable

1.1. Cuota Fija

Esta cuota fija dara cobertura a una capacidad productiva estable y especializada, tanto en los
ambitos de actuacion objeto del pliego como en el propio modelo de servicio, sus procedimientos y
herramientas.

Se define una cuota fija inicial (precio cerrado por mes) para la cual el adjudicatario se
compromete a prestar todos los servicios y sub-servicios especificados en el presente plieqgo
indicados en el punto A de la “CLAUSULA 7- MODELO DE PRESTACION DEL SERVICIO”, y
siguiendo el procedimiento descrito en la CLAUSULA 10. SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL
SERVICIO, todos responsabilidad del Equipo Base.

Todos los servicios/sub-servicios asociados en este apartado, se computaran como una cuota fija
mensual.

En cada facturacion mensual, la cuota fija podra verse afectada por las penalizaciones
correspondientes, como consecuencia de una prestacion de los servicios con una calidad inferior a
los valores estandar exigidos por la Agencia.

En caso de que la empresa adjudicataria se comprometiese a tomar a su cargo la ejecucién de los
trabajos por un importe total inferior al presupuesto de licitacion, al importe estimado para la cuota
fijla mensual se le aplicara el porcentaje de baja que se obtenga como resultado de la adjudicacion.

En la Clausula 6 “Equipo prestador del servicio” del presente pliego se especifica el equipo minimo
a tiempo completo para realizar cada uno de los servicios incluidos en este punto.

1.2. Cuota Variable

Se define una cuota variable para abordar necesidades bajo demanda que incluyen todos los
encargos de Servicios y sub-servicios indicados en el punto B de la “CLAUSULA 7- MODELO DE
PRESTACION DEL SERVICIO”, responsabilidad del Equipo Extendido y siguiendo el procedimiento
descrito en la “CLAUSULA 10. SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL SERVICIO”

Debido a la naturaleza de los encargos a los que da cobertura la cuota variable, la Agencia no
adquiere ningun compromiso con el adjudicatario de consumir porcentaje alguno del presupuesto
asociado a la cuota variable.

Los encargos asociados en este apartado, se computaran de la siguiente forma:

e En el caso de los trabajos dentro del Servicio de Mantenimiento y Evolucion de los Sistemas
de Informacion en los siguientes sub-servicios:

- Sub-servicio de Consultoria funcional y técnica
- Sub-servicio de Mantenimiento de Datos y Datos Maestros

- Sub-servicio de Ejecucion de Desarrollos

Expdte.; ECON/000247/2022 Pagina 80 de 154

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.orzg/cw ”l"""ll ‘lll ‘ || |”"|||HI|”|H || ”l |||
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1202583034291829832566



@ madrid

Comunidad | CONSEJERIA DE ADMINISTRACION
de Madrid | LOCAL Y DIGITALIZACION

La tarifa a aplicar para Consultor Mix sera de 41,00 euros/hora. A dicha tarifa se aplica el
porcentaje de baja que se obtenga como resultado de la adjudicacion.

El importe a facturar sera el resultado de aplicar la tarifa por el nimero de horas
computadas y aceptadas segun lo establecido en la “CLAUSULA 8- ENCARGOS
PLANIFICABLES Y NO PLANIFICABLES".

o No computaran en ninguno de los casos las horas dedicadas a la preparacion o posterior
evaluacion de los trabajos por considerarse incluidas dentro de la Cuota Fija.

En el caso de que sea necesario una capacidad adicional o necesidades especificas que no puedan
resolverse por los recursos del Equipo Base y deban llevarse a cabo a través de recursos
adicionales, para cualquiera de los servicios incluidos en el presente pliego, la tarifa a aplicar sera
la misma que la indicada anteriormente.

Se facturaran mensualmente los encargos terminados, entregados y aceptados por la Agencia y
teniendo la conformidad de la Direccion responsable del Contrato, el adjudicatario tendra la
autorizacion para proceder a facturar el encargo. Solo se consideraran validas aquellas entregas
que hayan sido gestionadas utilizando el SI de Seguimiento del Servicio y el Contrato establecido
por la Agencia y que hayan sido validadas y aprobadas por la misma.

El nimero maximo de horas anuales disponibles bajo esta modalidad, se reparte de la
siguiente manera:

REPARTO HORAS ANUALES
Ao 2024 Ao 2025
Consultor Mix 1.764 1.586 3.350

TOTAL

Tabla 10: Maximo horas anuales cuota variable

En_ningun caso, la Agencia asume obligacién alguna de consumir el presupuesto previsto para
estos trabajos.
En caso de que la empresa adjudicataria se comprometiese a tomar a su cargo la ejecucién de los

trabajos por un importe total inferior al presupuesto de licitacion, al importe estimado para cada tarifa
se le aplicara el porcentaje de baja que se obtenga como resultado de la adjudicacion.

1.3. Facturacion de los servicios

El adjudicatario incluira en la factura mensual, junto con la facturacion de la cuota fija, la suma
de los importes relativos a todos los encargos aceptados y finalizados por la Agencia durante ese
mismo mes, con cargo a la cuota variable, agrupando los mismos en una linea. Ademas, en hoja
separada, debera incluir el desglose de todos estos encargos incluidos en la factura mensual. Para
cada encargo se incluira numero del encargo, descripcion del mismo, horas, tarifa aplicada e
importe.

Si un trabajo asignado al Adjudicatario se encuentra en fase de ejecucion y es cancelado la Agencia
por causas no imputables al proveedor, entrara en la factura del mes en que ha sido cancelado.
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Ademas, en documento separado y firmado electronicamente por la persona que ostente la
representacion del licitador, debera incluir el desglose de todos los encargos generales incluidos en
la factura mensual, informe que detallara toda la actividad desarrollada durante el mes.

La Agencia podra solicitar al adjudicatario documentacion adicional que certifique la ejecucion de
los trabajos que son objeto de facturacion

No tendran coste para la Agencia las mejoras al servicio, de cualquier tipo, que proponga el
Adjudicatario sobre los requerimientos minimos que establece este pliego y por tanto no
seran facturables.

** FIN DEL ANEXO 1 ***
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ANEXO 2. ACTIVIDADES PARA LOS SERVICIOS

A continuacion, se detallan las actividades a realizar por el adjudicatario dentro varios de los sub-
servicios a prestar.

Debe tenerse en cuenta que, durante toda la ejecucion del presente contrato, el adjudicatario estara
obligado a tener disponible, registrar y entregar a la Agencia, de la forma que la Agencia disponga,
la informacion de gestién de todas las tareas que realice dentro de cada uno de los servicios y sub-
servicios prestados. De cada tarea se requiere al menos el siguiente detalle:

¢ Duracion total real, indicando fecha de inicio y fin, ademas de las horas de esfuerzo realizadas.
o Duracion total estimada, en caso de tarea planificada.

¢ Perfil de cada participante, equipo de trabajo y dedicacién en horas y plazos por cada uno de
ellos.

La Agencia podra solicitar dicha informacion de seguimiento de tareas en cualquier momento a lo
largo de la ejecucién del contrato a cualquier nivel de detalle para todos los servicios objeto del

pliego.
En concreto, el adjudicatario estara obligado a registrar y entregar a la Agencia, de la forma que la

Agencia disponga, los datos de las horas empleadas en la ejecucién y resolucion de cada una de
las consultas, incidencias y encargos, desglosando por perfil y recurso la dedicacion.

En todas las actividades a desempefiar, el adjudicatario estara obligado a seguir y cumplir los
procedimientos, normativas y modelo de servicio definido de su ambito. Si existiese algun
incumplimiento en este sentido, por parte del adjudicatario, de las obligaciones establecidas en esta
clausula se aplicaran las penalizaciones recogidas en el apartado “ACUERDOS DE NIVEL DE
SERVICIO Y PENALIZACIONES” del pliego de Clausulas Administrativas.

2.1. Servicio de Mantenimiento y Evolucion de los Sistemas de Informacion

Este servicio se compone de los siguientes sub-servicios:

e Sub-servicio de Resolucion de Consultas: Atencion a Usuarios (apartado 5.2.2 de la CLAUSULA
5 - CARTERA DE SERVICIOS), ver detalle en punto 2.71.7 de este anexo.

e Sub-servicio de Resolucién de Incidencias y Peticiones - Mantenimiento Correctivo de los
sistemas de informacion (apartado 5.2.2 de la CLAUSULA 5 CARTERA DE SERVICIOS), ver
detalle en punto 2.17.2 de este anexo.

e Sub-servicio de Consultoria Funcional y Técnica, ya detallado en el apartado 5.2.3 de la
CLAUSULA 5 CARTERA DE SERVICIOS.

e Sub-servicio de Gestion, Mantenimiento y Evolucion de la Seguridad Ldgica, ya detallado en el
apartado 5.2.4 de la CLAUSULA 5 CARTERA DE SERVICIOS.

e Sub-servicio de Mantenimiento de Datos y Datos Maestros, ya detallado en el apartado 5.2.5 de
la CLAUSULA 5 CARTERA DE SERVICIOS.

e Sub-servicio de Ejecucion de Desarrollos (apartado 5.2.6 de la CLAUSULA 5 — CARTERA DE
SERVICIOS), ver detalle en punto 2.1.3 de este anexo.
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Sub-servicio de Adaptaciones menores (apartado 5.2.7 de la CLAUSULA 5 CARTERA DE
SERVICIOS)

Sub-servicio de instalacion actualizaciones funcionales de producto SAP (apartado 5.2.8 de la
CLAUSULA 5 CARTERA DE SERVICIOS)

Sub-servicio de Documentacion (apartado 5.2.9 de la CLAUSULA 5 CARTERA DE SERVICIOS)

A continuacion, se especifican las principales actividades de los sub-servicios no detallados ya

previamente.

2.1.1. Sub-servicio de Resolucion de Consultas: Atencion a usuarios

Las actividades a realizar por el adjudicatario dentro de este servicio de resolucion de consultas
son equiparables al servicio de resolucién de incidencias y peticiones por parte de un equipo de
atencion mas especializado. De forma similar, no se tendran que realizar actuaciones de cambio
sobre los sistemas de informacion para la resolucion de la incidencia, consistiendo en aclarar las
dudas funcionales, técnicas o de utilizacion planteadas por los usuarios acerca de las
aplicaciones informaticas.

2.1.2. Sub-servicio de Resoluciéon de Incidencias y Peticiones — Mantenimiento
Correctivo de los Sistemas de Informacion

Las principales actividades a realizar por el adjudicatario dentro de este sub-servicio son las
siguientes:

e Atencion y diagndstico de incidencias en los sistemas de informacion objeto de este pliego.
Interaccién con los usuarios finales de la aplicacion para clarificar las incidencias.

¢ Informar del orden de las actuaciones a seguir para asegurar la resolucion de las
incidencias.

e Resolucién de incidencias de usuarios, registradas por nivel 1 y 2, que estos niveles no
hayan podido resolver. Realizacion de correctivos necesarios para la resolucion de
incidencias, incluye: modificacion de programas (Desarrollo cédigo ABAP y ABAP OO,
desarrollo de Workflows, parametrizacion de los médulos, desarrollo FIORI, desarrollo de
servicios web..) cambio de parametrizaciones, ajustes en la configuracion, asignaciones de
roles-perfiles a usuarios por cambio en la politica de accesos a los sistemas, depuracion
de datos, integracion con otros aplicativos, sectoriales/CM/estatales/etc., modificaciones
de plantillas, correcciéon de maestros y, en general, sobre cualquier otro componente del
sistema. Incluye todas las acciones regladas por la normativa para la puesta en produccion,
entre otras:

- Actualizacion de la documentacion funcional y/o técnica y/o de usuario.
- Realizacion de pruebas unitarias y funcionales.

- Realizacion de pruebas de regresion, automatizadas o no.

- Inclusion en la linea base.

- Transporte de la solucioén a los diferentes entornos.

e Propuestas de notas SAP para solventar problemas de forma estandar.
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e Peticiones de actualizacion/modificacion/extraccion de datos: actividades orientadas a
extraer o a modificar datos en el sistema. Suelen dar respuesta a necesidades de
informacion singular que precisan de cierta agilidad en la obtencion de los datos requeridos
(Consulta de Datos), o bien a la necesidad de correccion de un error en la base de datos
(Actualizacion/Modificacion de Datos). Incluye también actualizaciones y extracciones
masivas de datos. Todo ello sobre el sistema ERP SAP MD, incluyendo cualquiera de los
soportes de datos: Bases de Datos transaccionales, Datawarehouse, ficheros, ficheros
intermedios de intercambio de informacion, etc.

¢ Peticiones de asignacion de roles-perfiles a usuarios.

e Preparacién de entornos para la realizacion de pruebas, asi como del juego de datos que
fuese necesario.

¢ Informar de su resolucion y cierre por los medios estandares de la Agencia o que se hayan
establecido y cierre de la misma, segun procedimiento.
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e Traspaso de nuevos evolutivos/médulos a la linea base de los sistemas de informacion.
(Estabilizacion y/o soporte a la estabilizacion).

o Gestidn de incidencias de integracion con otros sistemas de la Comunidad de Madrid y
cualquiera de los sistemas intermedios que se usen para dicha integracion.

e Gestion de incidentes/peticiones/consultas con el Fabricante (tanto de software funcional
como técnico base (SAP, sistema operativo, BD, etc.) y del hardware utilizado en la
plataforma) hasta su resolucién:

- Escalado a niveles de soporte mas especializados del Fabricante a través de su canal
de soporte, y conforme al acuerdo con el mismo.

- Interlocucién directa con el Fabricante, salvo cuando la Agencia lo indique.

- Gestiébn para la solucion, con el cumplimiento de los protocolos de actuacion
establecidos, la colaboracion proactiva con terceros, la preparacion de entornos donde
se puedan realizar las acciones y operaciones necesarias para resolver los casos
planteados.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.orzg/cw

- Reporte a la Supervision, Seguimiento y control por parte la Agencia, debiendo el
adjudicatario informar de todas las comunicaciones, respuesta y situacion a la Agencia.

- Reporte continuo a la Agencia de las acciones que se vayan realizando, asi como su
seguimiento y cierre cuando se haya acordado.

Para ello, el adjudicatario debera utilizar los medios que el Fabricante del producto pone a
disposicion de la Agencia (en base a los contratos propios suscritos por la Agencia y el fabricante
de Soporte y Mantenimiento de los productos software objeto del presente contrato).

o Gestidén de incidentes/peticiones/consultas de interoperacién con organismos de otras
AAPP, entidades/proveedores o aplicaciones de la Agencia hasta su resolucion:

- Escalado interno, hacia suministradores (hardware y software), administraciones
publicas u otras entidades, si fuese necesario.

- Interlocucién directa con los mismos, salvo cuando la Agencia lo indique.
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- Gestion para la solucion, con el cumplimiento de los protocolos de actuacion
establecidos, la colaboracion proactiva con terceros, la preparacion de entornos donde
se puedan realizar las acciones y operaciones necesarias para resolver los casos
planteados.

- Reporte a la Coordinacion, Seguimiento y control por parte la Agencia, debiendo el
adjudicatario informar de todas las comunicaciones, respuesta y situacion a la Agencia.

- Reporte continuo a la Agencia de las acciones que se vayan realizando, asi como su
seguimiento y cierre cuando se haya acordado.

Alta, cierre y actualizacion en los sistemas de gestion de soporte a IPCs segun la normativa
de la Agencia, o que la Agencia establezca.

Auditar la linea base de mantenimiento: cddigo, parametrizacion, documentacion, etc.
conforme a la normativa y estandares de calidad existentes.

La incorporacion e integracion de cualquier funcionalidad desarrollada por la Agencia y/o
el adjudicatario, en los entornos de desarrollo, validacién, formacion, pre-produccion y
produccion. El adjudicatario integrara estas funcionalidades con el resto de funcionalidades
del sistema, probara de forma integrada con el sistema y posteriormente las pondra en
produccion. Desde su puesta en produccién estas funcionalidades seran mantenidas, por
el adjudicatario, como cualquier otro desarrollo, aplicando los niveles de servicio y
penalizaciones recogidas tanto en el ANEXO 6 de este Pliego de Prescripciones Técnicas
como en el apartado “ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO Y PENALIZACIONES” del
Pliego de Clausulas Administrativas.

Realizacién de las auditorias conforme a la normativa y estandares de calidad existentes
de los moédulos que se modifiquen de los sistemas de informacion: cédigo, parametrizacion,
documentacion, etc.

Realizacion de las auditorias de parametrizacion de la plataforma técnica, en aquellos
modulos en donde haya habido modificaciones.

Resolucion de problemas detectados, derivados de incidencias o por la monitorizacién de
los sistemas.

Documentacion de las incidencias repetitivas o frecuentes con objeto de lograr su
resolucion por los niveles de soporte anteriores.

Actualizacion de la documentaciéon asociada.

Los interlocutores de la Agencia estaran permanentemente informados del estado de los
problemas e incidencias. Una vez resuelta la incidencia, se documentara e informara con el
objeto de verificar la calidad de la solucion.

Periodicamente, el Responsable del Servicio designado por el adjudicatario, generara un informe
de incidencias atendidas con:

Descripcion detallada de la solucion aplicada.
Tiempo de respuesta desde el registro de la incidencia.

Tiempo de resolucién empleado hasta el cierre de la incidencia.
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Identificaciéon de todo el personal técnico/funcional involucrado y su esfuerzo dedicado.

Numero de horas empleadas en la resolucién de incidencia.

Se emplearan los Sistemas y Procesos establecidos de la Agencia para el registro, seguimiento,
gestion y resolucion de las incidencias y monitorizacién entre otros.

El adjudicatario también tiene la obligacién de mantener la base de datos de conocimiento con
las incidencias atendidas y la solucion temporal y definitiva aplicada, y de la transferencia
continua del conocimiento a los interlocutores de la Agencia que se hayan designado.

2.1.3. Sub-servicio de Ejecucion de Desarrollos

A continuacion, se especifican las principales actividades que se podrian llevar a cabo para las
evoluciones y/o adaptaciones a realizar:

Elaboracion o actualizacién, segun proceda, y documentacion del analisis de los
requerimientos técnicos del sistema de informacion, velando por su completitud, asi como
por la coherencia entre ellos. Elaboraciéon y presentacion de maquetas funcionales y/o
prototipos siempre que se requiera.

Disefio de alternativas de solucion

Elaboracion o actualizacion, segun proceda, de la documentacion funcional indicando entre
otros la descripcién, escenario, proceso, representacion grafica de los procesos,
integraciones, politica de seguridad, roles afectados o nuevos roles, si esta cubierto por el
estandar, etc.

Realizacién o actualizacion, segun proceda, de los disefios técnicos detallados de los
requerimientos funcionales, velando porque estén todos contemplados y se dé solucion
técnica a todos ellos.

Realizacién de los desarrollos y/o parametrizaciones, que sean necesarios para adaptar,
mejorar o extender la funcionalidad segun las necesidades de la Agencia.

Adecuacion de la plataforma en la evolucién de los entornos técnicos de la Agencia:
sistemas avanzados de almacenamiento, plataformas de firma electrénica, Cualquier otro
entorno que pueda prestar servicio al sistema.

Cumplimiento los preceptos que las leyes 39 y 40 de 2015 han establecido en el ambito de
la administracion electrénica. Se destacan, entre otras, las siguientes y todas aquellas
posteriores que hayan surgido:

- La construccion del expediente electronico, adaptado al ENI, de aquellas
Subdirecciones Generales que asi lo precisen

- La construccion de servicios de remision y puesta a disposicion de los documentos que
configuran el expediente electronico, dentro del marco normativo del ENI
(interoperabilidad). Los destinatarios seran los administrados y otras administraciones.

Desarrollo de las funcionalidades que lo requieran, evitando la construccion de soluciones
a medida que dificulten la integracion y evolucion de la plataforma

Realizacién de los desarrollos y/o parametrizaciones, que sean necesarios cumpliendo
tanto los requerimientos definidos (técnicos y/o funcionales) como la
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normativa/metodologia establecida para la adaptacion e instalacion de las actualizaciones
funcionales liberadas por el fabricante, parches, notas SAP, etc. garantizando su correcto
funcionamiento. Construccién de la solucion técnica elegida en base a desarrollo codigo
ABAP, ABAP OO, workflows, Java, Fiori, Web Dynpro, AdobeForms, etc.

o Realizacion de los desarrollos y/o parametrizaciones, que sean necesarios cumpliendo
tanto los requerimientos definidos (técnicos y/o funcionales) como la
normativa/metodologia establecida para la adaptacion e instalacion de las actualizaciones
tecnolégicas garantizando su correcto funcionamiento.

¢ Realizacion de las modificaciones necesarias de los desarrollos, parametrizaciones y/o
configuraciones en cualquiera de los médulos/componentes que se vean afectados o
gestionen las integraciones de la Plataforma ERP SAP MD con el resto de sistemas
internos o externos a la Comunidad de Madrid.

o Elaboracion y ejecucion de los planes de pruebas unitarias, de integracion-técnicos y de
rendimiento, garantizando que estos sean completos y consistentes, en SAP Solution =
Manager.

e Elaboracion o actualizacion, segun proceda, y ejecucion de los planes de pruebas
funcionales y de integracién de sistemas garantizando que estos sean completos y
consistentes, en SAP Solution Manager.

¢ Definicién o actualizacién, segun proceda, de los roles de negocio y técnicos necesarios
de acuerdo a la politica de accesos de la plataforma ERP SAP MD. Definicién de los roles,
perfiles y autorizaciones para que se pueda ejecutar toda la funcionalidad segun los
requisitos y con criterios de trazabilidad y auditabilidad de las actividades del sistema por
todos los usuarios, incluyendo consultas.

o Ejecucion de las acciones de los planes periodicos (inicialmente trimestrales) de
mantenimiento.

e Preparacién de entornos y juego de datos para la realizacion de pruebas.

o Ejecucion, a través SAP Solution Manager Test Workbench o la herramienta que se
determine, de los planes de pruebas funcionales y de integracion, garantizando que éstos
sean completos y consistentes.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.orzg/cw |
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e Reporting y seguimiento de los errores-incidencias detectados en las pruebas, de cualquier
indole, en el Service Desk de SAP Solution Manager, si asi es requerido por la Agencia.

e Tutorizacion de pruebas funcionales con los usuarios.

e Ejecucion de pruebas automaticas para los mantenimientos que se determinen dentro de
estos servicios.

o Realizacion o actualizacion, segun proceda, de manuales de usuario, ayudas en linea y
pildoras formativas.

e Activacion del plano empresarial a través de Solution Manager y la elaboracion de toda la
documentacién asociada

e Ejecucion de las acciones necesarias para la fusion del evolutivo con la linea base, segun
la normativa y sin coste adicional.
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o Elaboracion de las 6rdenes de transportes entre entornos y ejecucion de las mismas en el
momento establecido, de acuerdo a la normativa y garantizando la sincronizacion de los
entornos.

e Otras actividades necesarias dentro de su ambito de actuacién y roles de trabajo, que se
determine durante la ejecucion de este contrato.

2.1.4. Sub-servicio de Documentacion

Las actividades a realizar por el adjudicatario dentro de este servicio, son a titulo informativo,
pero no restrictivo, las siguientes:

¢ Mejora de la documentacién técnica — funcional — pruebas - usuario — documentacion de
programas, solicitada segun los estandares de calidad y/o plantillas definidas:

- Actualizacion y/o elaboracion de la documentacion.

- Almacenamiento de la documentacién en el repositorio que se haya determinado para
cada tipo de documentacion. =

- Actualizacion de Solution Manager
¢ Coordinacién y seguimiento de todas estas actividades.

Todo ello para la mejora de la documentacién de la linea base de los sistemas de informacion
existente previa al comienzo de la fase de Pleno Servicio del presente contrato.

Cabe destacar que toda la documentacién asociada a cualquiera de los otros servicios del
presente pliego, forman parte de los entregables de dichos servicios, y como consecuencia
deben estar contemplados como parte de ellos y no tienen cabida dentro del presente sub-
servicio.

2.2. Servicio de Transferencia del Conocimiento

El objeto de este sub-servicio es realizar todas las actividades necesarias para realizar la
transferencia del conocimiento de forma continua y proactiva, a lo largo de toda la vida del
contrato para todos los servicios incluidos dentro del presente lote, a la Agencia y a quien la
Agencia designe:

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.orzg/cw |
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Incluye tanto el ambito funcional de negocio y técnico propio de la plataforma ERP SAP MD,
como la infraestructura, desarrollo, parametrizacion y funcionalidad estandar/base y a medida
existente sobre el objeto del contrato.

A continuacién, se indican las principales actividades a realizar por el adjudicatario dentro de
este sub-servicio, no siendo una relacién exhaustiva de las mismas:

¢ Definiciéon del Plan de trabajo periddico (inicialmente trimestral) para la transferencia del
conocimiento.

o Actualizacién segun la periodicidad establecida por la Agencia de dicho plan de trabajo.

¢ Documentacion de la actividad a transferir segun el estandar de la actividad (instruccion
técnica, instalacién, guia, manual, ...).

e Publicacion de la documentacion.
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¢ Realizacion/Imparticién de las sesiones de transmision/formacion o trabajo segun el plan
definido y segun los estandares de calidad definidos tanto a personal de las areas de la
Agencia como formadores de la Agencia o a quien la Agencia designe.

¢ Asignacion al equipo transferido de la realizacion de practicas de la actividad.
e Supervisién y revision de las practicas que se han realizado. Resolucién de dudas.
o Actualizacién y divulgacion de la documentacion generada.

2.3. Servicio de Localizaciéon y Disponibilidad

El objeto de este servicio es proporcionar a la Agencia y a quien la Agencia designe un servicio
de localizacion mediante teléfono mévil y disponibilidad para resolver incidencias, consultas y/o
peticién de informacion/informes fuera del horario habitual o presencial (mas detalle sobre el
horario habitual presencial en la “CLAUSULA 12 - REQUERIMIENTOS GENERALES PARA LA
PRESTACION DEL SERVICIO”), a lo largo de toda la vida del contrato en los siguientes
servicios del contrato de los descritos en la “CLAUSULA 5 CARTERA DE SERVICIOS”

La Agencia podra requerir tanto en dias festivos como laborables fuera de horario, los servicios
del adjudicatario, tanto de cuota fija como variable (es decir, equipo base y/o extendido) ante
urgencias o necesidades muy importantes de la Agencia, sin cargo adicional. Todo ello,
conforme a los Acuerdos de Nivel de Servicio indicados en el ANEXO 6 de este Pliego de
Prescripciones Técnicas como en el del apartado “ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO Y
PENALIZACIONES” del Pliego de Clausulas Administrativas.

Para este servicio, el adjudicatario debera garantizar:

e Los medios para que la Agencia le pueda notificar en cualquier momento y de forma
inmediata la necesidad de resolver una incidencia/peticion/consulta (LOCALIZACION) en
horario 24x7.

e Los medios para dar soluciéon a la misma, tras el proceso de notificacién indicado
anteriormente; incluida, si fuese requerido, la personacién en las instalaciones que la
Agencia determine (DISPONIBILIDAD).

El tiempo maximo en el cual un recurso del adjudicatario se debe presentar en las instalaciones
que la Agencia indique para la resolucién de un incidente es de:

e una hora natural, para incidentes criticos,
e doce horas naturales, resto de incidentes.

El requerimiento, por parte de la Agencia, de la personacion en las instalaciones que determine
de recursos del equipo del adjudicatario estara sujeto a las siguientes condiciones:

o Para dias laborables, desde las Oh hasta las 7h de lunes a viernes, se podra solicitar en
tantas ocasiones como maximo un 20% de los dias laborables anuales de la Comunidad
de Madrid.

e En dias de fin de semana desde Oh del sabado a 24h del domingo, y festivos nacionales o
de Comunidad de Madrid, de Oh a 24h, se podra solicitar en tantas ocasiones como maximo
un 20% de los dias no laborables del municipio de Madrid.
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2.4. Servicio de Gestion, Coordinacion, Evaluacion de Encargos y Mejora continua de los
servicios

Este servicio se compone de los siguientes sub-servicios:

Sub-servicio de Gestion, Coordinaciéon y Control Global de los servicios y de los equipos de
trabajo ante la Agencia (apartado 5.5.1 de la CLAUSULA 5 CARTERA DE SERVICIOS)

Sub-servicio de Evaluacién de Encargos (apartado 5.5.2 de la CLAUSULA 5 CARTERA DE
SERVICIOS).

Sub-servicio de Mejora Continua del servicio (apartado 5.5.3 de la CLAUSULA 5 CARTERA DE
SERVICIOS), ver detalle en punto 2.4.1. de este anexo.

Sub-servicio de Estandarizacion y Buenas Practicas para el desarrollo y mantenimiento de los
sistemas de informacion (apartado 5.5.4 de la CLAUSULA 5 CARTERA DE SERVICIOS), ver
detalle en punto 2.4.2 de este anexo

A continuacion, se especifican las principales actividades de los sub-servicios no detallados ya
previamente.

2.4.1. Sub-servicio de Mejora Continua del servicio

Las principales actividades a realizar por el adjudicatario dentro de este sub-servicio son las
siguientes, teniendo en cuenta que gran parte de estas actividades forman parte de las tareas a
realizar en la propia ejecuciéon de cada encargo:

¢ Vigilancia, auditoria, monitorizacion, estudio previo, definicién de requerimientos y analisis
de posibles problemas y de procesos funcionales para el mantenimiento preventivo y
perfectivo continuo, incluyendo entre otros:

- Tareas periodicas de revision de procesos y tablas del sistema (diarias, mensuales, etc.)
- Monitorizacion e identificacion de problemas de rendimiento y masividad de datos.

- Monitorizacion continua de la liberacién de nuevos parches y versiones de producto
SAP, para la actualizacién de la plataforma ERP SAP MD, asi como aviso a Madrid
Digital de las publicaciones de estas versiones y parches

- Realizacion de las auditorias de la plataforma para medir el grado de calidad de todos
sus componentes: codigo, documentacion, parametrizacion, etc.

- Estudio, analisis del impacto, planificacion y coordinacion de la incorporacion de Notas
SAP, Services Pack SAP, actualizaciones funcionales, etc. a la plataforma ERP SAP
MD, en los médulos funcionales de la plataformA. Estas Notas SAP, Services Pack SAP
consisten en la incorporacion de software, parametrizacion o configuracion que es
puesto a disposicion de la Agencia por SAP para su aplicacion al sistema de
informacion, y que corrige o permite mejorar el comportamiento del sistema de
informacion en algun aspecto, incluyendo la planificacion de la incorporacion de los
mismos a la plataforma.

- Estudio, analisis del impacto, planificacion y coordinacién de las evoluciones como
pudiera ser la migracion a HANA y sus diferentes versiones.
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- Estudio, analisis de impacto, planificacion y coordinacion de las tareas de archivado de
datos necesarias.

o Elaboracion del Plan de trabajo periddico (inicialmente trimestral) continuo para los
diferentes tipos de mantenimiento (preventivo, perfectivo, etc.) y actualizaciones de
versiones/parches de producto SAP, incluyendo la valoracién y analisis inicial.

e Ejecucion de actividades continuas:

- Elaboracion y ejecucion de las pruebas automaticas que se hayan establecido, con la
generacion de datos de pruebas necesarios. Verificacion del correcto funcionamiento de
éstas, para todos los servicios objeto del pliego.

- Revision y chequeo de la actualizacion del plano empresarial en SAP Solution Manager
para todos los servicios. Esta tarea debe ser un paso a tener en cuenta en la ejecucion
de cada encargo.

- Almacenamiento de la documentacién funcional y técnica. Mantener actualizado el
repositorio de la documentacion que se haya determinado para cada tipo.

- Mantenimiento de las herramientas y utilidades que se desarrollen dentro del ambito de
este pliego con motivo de la evolucién del servicio.

- Mantenimiento y actualizacion de los diferentes entornos (desarrollo, validacién, etc.)
necesarios para que la Agencia, o quien designe la Agencia, pueda utilizarlos.
Realizacién de las tareas de ofuscacion de datos para los diferentes entornos segun
necesidades de la Agencia y realizacion de traspasos y/o copias de entornos tanto
completas como parciales y tareas de sincronizacion de entornos. Realizacion de las
tareas de archivado de datos necesarias.

2.4.2. Sub-servicio de Estandarizacion y Buenas Practicas para el desarrollo y
mantenimiento de los sistemas de informacién y la técnica de sistemas

El objeto de este grupo de actividades es recoger todas las actividades necesarias para definir-
implantar las buenas practicas de SAP en el ambito de la implementacion de sistemas,
adaptandolas a las necesidades de la Agencia, asi como documentar-publicar y mantener
actualizadas dichas practicas para que puedan ser utilizadas en otros ambitos SAP de la
Comunidad de Madrid.

A titulo informativo, pero no restrictivo, la relacion de actividades dentro del servicio de
estandarizacion y buenas practicas puede ser la siguiente:

¢ Elaboracion del plan de trabajo periédico (inicialmente trimestral) del servicio.

¢ Definicién y/o actualizacion continua de los estandares de trabajo ya existentes o que se
establezcan:

- Metodologias (aseguramiento de la calidad, mantenimiento, gestion de entornos,
gestion de parches, gestion de inventarios, etc.)

- Normativas como la Documentacion de analisis funcionales, documentacion de disenos
técnicos, codificacion en ABAP y JAVA, realizacién de pruebas, pruebas de regresion
automaticas, normativas de administracion, de monitorizacién, de comunicaciones, de
seguridad, de integracion, ...
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- Procedimientos.

Definicion, prueba de concepto, implementacion, puesta en marcha y mantenimiento de los
principales escenarios SAP Solution Manager para la implementacion de sistemas de
informacion sobre plataforma SAP, como la definicion del plano empresarial, Change
Management, Service Desk, que se consideren necesarios a lo largo de la ejecucion del
contrato.

Estudio e implantacion, si asi la Agencia lo decidiese, de herramientas de productividad
dentro de la operatoria del mantenimiento de sistemas, como pueden ser herramientas de
productividad en la documentacion, ofuscacion y copia de datos entre entornos, etc.

Documentacion y actualizacion de la documentacion que refleja todo lo anterior
(metodologia, normativas, procesos, procedimientos, ...).

Mejoras sobre las plantillas de documentos existentes. Actualizacién de las plantillas y de
la documentacién existente en cada momento, basada en estas plantillas.

Incorporacion a los estandares de trabajo de nuevas reglas de codificacidon-documentacion
de los desarrollos en ABAP que seran de obligado uso desde ese momento.

Adicionalmente, en el ambito de las técnicas de sistemas, incluye las actividades necesarias para
definir-implantar las buenas practicas de SAP adaptandolas a las necesidades de la Agencia, asi
como documentar-publicar y mantener actualizadas dichas practicas para que puedan ser
utilizadas en otros ambitos SAP de la Comunidad de Madrid y asi poder poner en marcha las
sinergias en la operacién para reducir costes de administracién de los sistemas y mejorar la
calidad del servicio global.

A titulo informativo, pero no restrictivo, la relacién de actividades dentro del este servicio de
estandarizacion para las Técnicas de Sistemas podria ser la siguiente:

Definicion/adecuacién/actualizaciéon continua de todos los procedimientos asociados
(instrucciones técnicas), con su calendario, horario de actuaciéon permitido, autorizacion
requerida, Perfiles involucrados, Procedimiento técnico, Plantillas necesarias,
Comunicacion de resultados.

Revisién/adecuacién/actualizacion continua del catalogo de operaciones actual de los
sistemas.

Definicion y/o actualizacion continua de los procedimientos de inventariado de
infraestructura, de configuraciéon de los sistemas y de la gestion de cambios tanto en el
inventario como en la configuracién de los sistemas (con workflows si fuese necesario).

Definicion y/o actualizacion de los procedimientos de pruebas técnicas (rendimiento,
capacidad, ...) y de las herramientas asociadas.

Definicion y/o actualizacion de la politica de parches de seguridad.
Definicion y/o actualizacion de la politica de transportes.

Implementacién, puesta en marcha y mantenimiento de los principales escenarios SAP
Solution Manager para la gestién de sistemas SAP, como los procesos de root cause
analysis, ...
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¢ Implementacién, puesta en marcha y mantenimiento de las buenas practicas de procesos
de administracion-monitorizacion (Valued Map o equivalentes) que vaya liberando SAP en
cada momento, asi como las ya liberadas por SAP en el momento de la elaboracion de
este pliego, como son Technical Monitoring y Alerting, Data volumen Management, Security
y Custom Code Management, ...

e Activacion del DW de monitorizacién en SAP Solution Manager para elaborar informes de
rendimiento y todos aquellos que sean requeridos por los sistemas de la Agencia (CMOP,).

e Adecuacion de los informes de monitorizacion del DW de monitorizacion de SAP Solution
Manager, si fuese necesario.

e Documentacion y actualizacion de la documentacion que refleja todo lo anterior
(metodologia, normativas, instrucciones técnicas, arquitectura fisica y logica, de las redes
y comunicaciones, de la seguridad fisica y logica, de las integraciones (mapa fisico y logico,
sistemas involucrados, métodos de integracién,) y de todos los aspectos técnicos que se
vayan viendo necesarios a lo largo de la ejecucion del contrato. =

o Mejoras sobre las plantillas de documentos existentes. Actualizacion de las plantillas y de
la documentacion existente en cada momento, basada en estas plantillas

A modo resumen, consiste en implementar, poner en marcha y mantener todos los aspectos
metodolégicos, normativos o de procedimiento que se definan, siguiendo las buenas practicas,
estandares y/o recomendaciones de SAP en el ambito de la implementacién y mantenimiento de
sistemas, asi como la divulgacién de los mismos dentro de la Agencia, segun el método que se
establezca.

*** FIN DEL ANEXO 2 ***

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.orzg/cw |
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1202583034291829832566

Expdte.; ECON/000247/2022 Pagina 94 de 154



@ madrid

* ******

Comunidad | CONSEJERIA DE ADMINISTRACION
de Madrid | LOCAL Y DIGITALIZACION

ANEXO 3. DOCUMENTACION DE LOS SERVICIOS

A continuacion, se exponen-clasifican, a modo de ejemplo, posibles documentos-entregables que
se podran solicitar o forman parte de las diferentes actividades dentro de los servicios expuestos en
este pliego. La Agencia podra requerir la elaboracion de otra documentacion no recogida en la

siguiente lista referida a cualquiera de los servicios objeto del contrato:

CODIGO NOMBRE DESCRIPCION

AFT Anilisis Fase Transicion Docu.m.(?nto qu’e contemplg el trabajo.realizado durante la fase de
transicion segun lo requerido en el pliego.

D002 Documento de Requisitos Describe todas las funcionalidades, procesos, interfaces e informes

Funcionales que el usuario necesita.
Describe el disefio en detalle de los modulos funcionales, procesos de

D003 Documento de Diseio trabajo y workflows, interfaces entre sistemas/maddulos,

Funcional Global parametrizacién funcional y GAP analisis con el producto e impacto en
el mantenimiento del producto.
Analogo al anterior, pero en especifico para un proceso. Se debe dar
L la solucion al proceso teniendo en cuenta que estamos en un entorno
Documento de Disefio por i . . .,

D020 proceso. SAP, y deberd estar acompafiado con la diagramacion del proceso
segun especifica la normativa. Incluye la informacién funcional y la
informacién técnica de como esta construido el mismo.

L Contiene la definicion de usuarios, perfiles de usuario y permisos de

DO04 Docur?ento qe.Dlsenc') c.ie acceso y su disefio técnico. De igual manera, debe incluir el disefio

Seguridad Légica y Fisica L. . .
técnico de la seguridad fisica.

Documento de Disefo de

Seguridad Légica y Fisica. | Contiene el inventario de roles y objetos de autorizacién definidos.

DO04-RP Inventario de Roles y Contendra el Plan de Politica de Accesos de la Plataforma ERP SAP

objetos de autorizacién MD.

definidos
En el caso de describir un sistema ERP, contendra el diseno técnico
de los médulos funcionales, de procesos y workflows, de interfaces
entre sistemas/modulos, asi como la descripcion de desarrollos
adicionales a la herramienta estandar, explicacion de los programas y
parametrizaciones, e incluyendo impactos en mantenimiento futuro. En

DO06 Documento Técnico de el caso de un Datawarehouse y Business Intelligence contendra el

Disefio Conceptual disefio del Datawarehouse y Business Intelligence (Cuadro de Mando,
disefio de informes predefinidos, de indicadores, de avisos de cambios
en Datawarehouse, etc.), el disefio y parametrizacion de ETL's
(periodicidad, fuentes de datos, etc.). Incluye también el mapa de
Sistemas de Informacién actual y sus Interfaces. Toda la informacion
de este documento debe estar vinculada al analisis funcional.
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CODIGO NOMBRE DESCRIPCION
Procedimiento de Describe en detalle los procedimientos para la restauracion de los
DO07 L. . . .
Restauracion del Sistema diferentes entornos del sistema.
Documento del Modelo de
. . Detalla las entidades del modelo de datos, campos, validaciones,
DO08 datos de la funcionalidad .
procedimientos, etc.
entregada
Documentacion de
DO10 acciones realizadas de Detalla las acciones de transferencia de conocimiento, su objetivo, a
Transferencia de que colectivos se ha aplicado, resultado y conclusiones.
Conocimiento requerido
Describe los impactos de los cambios solicitados, tanto en productos
DO12 Propuesta de Solucion como en documentacion. Incluye la descripcién funcional y técnica de
la solucion, asi como su correspondiente valoracion (VAL).
Documento Técnico de Describe las cadenas de proceso de carga de los datos procedentes
DO16 Cadenas de procesos para | de los diferentes sistemas fuente en el sistema Data Warehouse. En
Datawarehouse y este documento se detallaran estas cadenas con sus condiciones de
Business Intelligence origen, que permitiran definir las ventanas de carga de datos.
DO17_IN Mapa de Integraciones Mapa funcional y técnico de las integraciones.
Describe en detalle todos los desarrollos/parametrizaciones de la
Documento de Desarrollos . X )
. - solucion sobre el estdndar y desarrollos a medida. El detalle de este
DO17-AC realizados, para auditoria . . o . L
. documento tiene que estar vinculado al Andlisis Funcional y al Disefio
parciales .
Técnico conceptual.
Describe en detalle todos los desarrollos/parametrizaciones de la
Documento de Desarrollos - X )
. solucion sobre el estandar y desarrollos a medida. El detalle de este
DO17-P realizados, de . . g . L
. documento tiene que estar vinculado al Analisis Funcional y al Disefio
Parametrizacion .
Técnico conceptual.
Describe en detalle todos los desarrollos/parametrizaciones de la
Documento de Desarrollos - X )
. solucion sobre el estandar y desarrollos a medida. El detalle de este
DO17-Z realizados, de programas . . _ . o
ABAP documento tiene que estar vinculado al Analisis Funcional y al Disefio
Técnico conceptual.
Detalle de la solucién / Resultado del analisis de consultoria funcional/técnica en la que se
DO21 Analisis de valoracién de detallan todos los aspectos analizados y las posibles alternativas de
viabilidad, impacto y solucion a los mismos, asi como la viabilidad, impacto y previsién de
esfuerzo esfuerzo para realizarlas, con sus beneficios e inconvenientes.
Informe certificacion de
ICS Informe que certifica los servicios prestados.

los servicios
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CODIGO NOMBRE DESCRIPCION
GEO1 Documento genérico Documento g’enerlco para la ela}bf)ramon c'je cualquier otro tipo de
documentacién que no tenga codigo propio.
GE01-MAP | Mapeo de entregables Documento que mapea los entregables de un serwmo{enf;argo con los
nombres de archivos, documentos, su enlace al repositorio, etc.
GEO1-FIN Documento final con las Documento que recoge las tareas realizadas de un
tareas realizadas servicio/entregable, si no tiene cdédigo propio.
Detalla los resultados de cada prueba (técnicas, funcionales, de
Informe de Pruebas de la . ., o
. . migracion, etc.), estados de las pruebas, estadisticas de resultados
INO1 funcionalidad entregada . . . . . .
. . por tipos de incidencias, etc. realizados por el adjudicatario, con el
con validacion realizada .
cliente, etc. (¥)
INO4 Informe de Aceptaciéon del | Documento que certifica que el entregable ha sido aceptado por el
Usuario usuario.
Toda reunién durante el proyecto tiene que quedar documentada, para
IN10 Actas de reuniones dejar registrado las decisiones, proximos pasos, los tomadores de
decisiones y asistentes.
Informe que detalla la situacion del sistema en cuanto a IPCs:
IN13 Informe de Estado de abiertas, cerradas, a analizar, etc. indicando su prioridad y
Incidencias del Sistema actuaciones realizadas y a realizar, con una planificacion de solucion.
().
Estos informes contendran como minimo:
evaluacion del cumplimiento de objetivos, evaluacion de ANS,
organizacion del equipo de trabajo, cambios funcionales y
IN15 Informes periédicos de tecnolégicos, identificacion de riesgos, gestion de calidad, etc.
Seguimiento También tiene que haber un Cuadro de Mando del Proyecto que de
una vision global de la informacion descrita en los informes periédicos.
Incluye cualquier informacion de seguimiento para cada una de las
fases el contrato. (*)
e, Describe detalladamente los resultados obtenidos por los procesos
Informe de Monitorizacion i o . . .
IN16 del Sistema automaticos o manuales que monitorizan el sistema (incidencias,
avisos y otras informaciones clasificadas por distintas categorias. (*)
IN18 Informe de Analisis de Informe de analisis de los Acuerdos de Niveles de Servicio, en los que

ANS

detallara su nivel de cumplimiento. (*)
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Comunidad | CONSEJERIA DE ADMINISTRACION
de Madrid | LOCAL Y DIGITALIZACION

CODIGO NOMBRE DESCRIPCION
Informe de seguimiento de | Informe de seguimiento de las IPCs de estos servicios, donde se
los servicios de detallaran todos aquellos aspectos necesarios para su correcto
IN23 mantenimiento y de analisis (ocupacion de recursos, carteras de pedidos, ...), y que
atencién y Soporte permitan planificar acciones de mejora en la consecucién del Servicio.
especializado. )
Informe con tres propuestas sobre nuevas herramientas-software que
deba ser adquirido y que no habia sido contemplado al comienzo del
Informe sobre nuevas e
. . proyecto. Deberd indicar los pros y contras de cada una de las
IN32 herramientas o soluciones L .
. propuestas, con un esquema de puntuacion entre ellas. La Agencia
necesarias. . . - . .
seleccionara la opcidn oportuna, pudiendo ser otras diferentes a las
planteadas. (*)
IN35 Informe de los transportes | Informe con la relacién e informacién de detalle de los transportes
realizados. realizados en el periodo (*)
Informe de impactos para . . . o
. . Informe que describe el impacto funcional, técnico, etc. de las
IN37 actualizaciones y /o o . . *
. L actualizaciones o versiones de hardware, software, etc. del periodo(*)
cambio de version.
IN38 Informe de volumetrias del | Informe con el detalle de volumetrias funcionales, técnicas, de
sistema sistemas, de negocio, etc. del periodo(*)
Informe de la capacidad Informe .perl'odlco que incluye el an§I|S|s de las ca.pgc,:ldade's del equipo
IN40 . . de trabajo ejecutadas, su comparativa con la prevision realizada, la
del equipo de trabajo . Lo .
prevision para el siguiente periodo, etc.
Informe seguimiento . o .
ISO . 9 Informe de seguimiento para los comités operativo.
operativo
Informe seguimiento . o . e -
ISE . . 9 Informe de seguimiento para los comités de direccién estratégicos.
estratégico
Manual de Explotacion y Operativa del Administrador Funcional para la fase de Explotacion del
MAO1 Administracién funcional Sistema. Asimismo, tiene que detallar toda la configuracion y
de la funcionalidad parametrizacion necesarias ante cualquier cambio organizativo o de
entregada los parametros que influyen en la gestién del Sistema.
Manual de Usuario y
Documento de referencia
MAO02 . Operativa de Usuario general para utilizar la Solucion.
de Usuario de la
funcionalidad entregada
MA04 Manual de Instalacién Documentacion para instalar las parametrizaciones, desarrollos a

medida y producto.
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CODIGO NOMBRE DESCRIPCION
. L. Soporte documental que se vaya a utilizar para cada uno de los
MAO05 Material de Formacion p. q y P
perfiles en los cursos.
Este documento incluye tanto parches de producto del Fabricante y
Sistema Operativo, como los desarrollos funcionales sobre el estandar
MAO6 Documentacién parches 0 a medida que se hacen en la fase de mantenimiento (evolutivos,
instalados correctivos, parches legales, nuevas funcionalidades). Todos los
parches que se instalen tienen que estar documentados. Asimismo se
tiene que actualizar el documento de Desarrollos Realizados (DO17).
Describe toda la informacion necesaria para que el equipo de soporte
pueda realizar su trabajo de forma auténoma en cuanto al
MAO7 Base de datos de conocimiento de los sistemas. En particular contiene la informacién
Conocimiento. sobre las consultas mas frecuentes realizadas por los usuarios, asi
como las instrucciones técnicas que resuelvan las incidencias
reiterativas.
. L. Describe los procesos y métodos que se deben seguir para instalar,
Metodologia de Gestion de P . y . d guir p
. ‘. mantener y administrar los diferentes entornos de proyecto (desarrollo,
Entornos (administracién . - .
MEO01 . . pruebas, formacion, preproduccion, produccion). Debe detallar la
de sistemas, seguridad y ) .
L Estrategia de backups/recuperaciones y en el caso de entornos SAP
comunicaciones) . L
los procedimientos para la gestion de transportes.
. L. Describe los procesos, métodos, certificaciones, sistema de control de
Metodologia de Gestion de ) . .
MEO02 Parches versiones que se deben seguir para instalar los parches de
funcionalidad/ tecnologia en diferentes entornos.
Metodologia de Describe las fases, procesos, métodos, certificaciones, sistema de
MEO05 Aseguramiento de la control, etc. que se debe seguir para asegurar el proceso de calidad
Calidad de la solucién.
Documento esencial para la gestion. Contiene un inventario de todas
las personas que forman parte del equipo coordinado por el proveedor
(Equipo Base y Equipo Extendido/recursos adicionales en cada
momento), con informacion de los recursos
incorporados/desincorporados al servicio, con la fecha de aceptacion
por parte de Madrid Digital, e informacién necesaria para poder
gestionar adecuadamente los aspectos de acceso légico, control de
indicadores, certificacion de esfuerzos mensuales, cumplimiento de
MRE Mapa de Recursos del requisitos técnicos exigidos en CV y gestion presupuestaria.

Equipo

Consta de varios bloques de informacion:
o |dentificacion de los componentes
e Rol y asignacién en Madrid Digital
e Requerimientos recogidos en el CV
e Datos de acceso légico, ubicacion fisica y puesto de trabajo

e Datos para el control de la incorporacion y rotacion.
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CODIGO NOMBRE DESCRIPCION
. Normas, buenas practicas, nomenclatura, FAQ's, para hacer los
Normativa de . ) e
NOO01 . . desarrollos funcionales de forma homogénea y 6ptima para el
Parametrizacion Funcional e .
mantenimiento posterior.
. Normas, buenas practicas, nomenclatura, FAQ's, para hacer los
Normativa de Desarrollo a . . X e
NOO02 Medida desarrollos funcionales a medida de forma homogénea y éptima para
el mantenimiento posterior.
Normas, buenas practicas, nomenclatura, procedimientos para la
NOO3 Normativa de gestién del mantenimiento de la solucion: gestiéon de IPCs, versionado
Mantenimiento de parches, gestion de los distintos tipos de mantenimientos (debe ser
adaptada a ERP o Bl segun corresponda).
Normas, procedimientos, buenas practicas en la configuracién del HW,
Normativa de instalacion del SW base y de aplicaciones, gestion de BD, gestién de
NO04 Administracion de IPCs, actualizacion de parches, control de versiones del software
Sistemas base, seguridad, FAQ's, etc. para la administracion de los sistemas de
forma homogénea, con garantia de calidad y de forma éptima.
Normativa a aplicar en las integraciones con el resto de sistemas, en
NOO4 IN Normativa de integracion concreto orientacion de la solucién técnica a diferentes escenarios de
- de sistemas. integracion y establece las normas de implementacion y
parametrizacion propias de SAP-PI/ SAP-PO.
Normas, buenas practicas, nomenclatura, procedimientos en la
NOO05 Normativa de Soporte gestién del servicio de atencion, soporte, comunicacién y formacién,
adaptada a ERP o Bl segun corresponda.
NOO06 Normativa de Normas, buenas practicas, nomenclatura, procedimientos,
Documentacion herramientas para la gestion y elaboracion de la documentacion.
Normas, buenas practicas, nomenclatura, procedimientos para la
NOO7 Normativa de Seguridad gestion, disefio e |mpleme'ntaC|on dela segurldad.flsma ylloglca,
adaptada a ERP o Bl segun corresponda. En particular, tiene que
estar detallado los procedimientos de gestion de usuarios y perfiles.
. Inventarios de los diferentes tipos de documentacién que se generan,
Inventario de . "y o
NVO01 .. con su correspondiente, descripcion, enlace, fecha de actualizacion,
documentacion . . . . .
version, cambios realizados, trabajo asociado, etc.
Incluye toda la informacion del Plan de Transicion, con los diferentes
PFT Plan Fase de Transicion apartados y contenido indicado en las clausulas correspondientes del
presente pliego.
. Incluye toda la informacion del Plan Intensivo de Transicion, con los
Plan Intensivo Fase de . . ,
PIFT diferentes apartados y contenido indicado en las clausulas

Transicion

correspondientes del presente pliego.
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CODIGO

NOMBRE

DESCRIPCION

PLO1

Plan Global de Proyecto

Enfoque, planteamiento y cronograma del Proyecto detallado.
Detalle de los equipos involucrados: estructura, recursos, grupos de
coordinacion, perfiles, participaciéon en fases.

Metodologias y normativas para la ejecucion del proyecto, soporte y
mantenimiento, gestién de riesgos y administracion de sistemas.
Plan de Continuidad de Negocio y distribucién en CPDs.

PL02

Plan de Calidad y Mejora
Continua

Describe en detalle el Aseguramiento de Calidad en el Proyecto asi
como las actividades encaminada a la Mejora Continua.

PLO3

Plan de Migracién y Carga
de Datos

Describe el enfoque, metodologia, estrategia de la migracion de datos
del sistema origen al destino y cronograma.

Describe funcional y técnicamente los programas de migracion y todas
las reglas de conversidn de datos que se apliquen, impactos de las
validaciones de datos de forma diferente entre el origen y destino, etc.
Describe las pruebas a realizar para validar la migracion.

Una vez realizada la migracioén se le incorporara toda la problematica
detectada y la solucion aplicada, como log recordatorio.

PLO5

Plan de Pruebas de la
funcionalidad entregada

Definicién detallada de pruebas funcionales, metodologia a seguir
para pruebas, responsables, ciclos de prueba, etc.

PL06

Plan de Pruebas Técnicas

Definicién detallada de pruebas técnicas: rendimiento, escalabilidad,
seguridad, concurrencia de usuarios, tiempos de respuesta en
comunicaciones y metodologia a seguir para pruebas, responsables,
etc.

PLO7

Plan de Formacioén ylo,
Plan de Comunicacion y
Gestion del Cambio.

Describe la estrategia, propuesta de calendario de imparticion de
formacion para los colectivos incluidos en los diferentes perfiles,
logistica, ficha técnica del plan (objetivos, a quién va dirigido) y
programa y cronograma de las diferentes acciones formativas.

Describe el cronograma de las actividades de Comunicacién y Gestion
del Cambio, detalle de su ejecucion y estructura de equipo.

Describe el cronograma, acciones, responsables y medios para
familiarizar a los usuarios del nuevo sistema.

PL08

Plan de Soporte

Describe el cronograma de Soporte, los tipos de soporte, servicios
asociados, ANS de Soporte y estructura de equipo.

PL12

Plan de Instalacion de
parches legales y
evolutivos

Describe el cronograma, acciones, responsables para la instalacion de
parches legales y evolutivos.
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CODIGO

NOMBRE

DESCRIPCION

PL14

Plan de Transferencia
Tecnologica y de
Conocimiento

Describe el cronograma de todas las actividades a realizar para el
traspaso del conocimiento del Sistema a la Agencia o quien la Agencia
considere, metodologia a utilizar y estructura del equipo del
adjudicatario dedicado a ejecutar este plan.

Definira las actividades en la fase de Transicion y Devolucion,
asegurando la adquisicion, la transmision y la despersonalizacién del
conocimiento.

PL16

Plan de Continuidad de
Negocio

Describe las medidas técnicas, humanas y organizativas necesarias
para garantizar la continuidad del negocio y las operaciones de los
sistemas de informacion.

PL17

Plan de Capacidad

Debe recoger: toda la informacioén relativa a la capacidad de la
infraestructura TI.

e Las previsiones sobre necesidades futuras basadas en
tendencias, previsiones de negocio y ANS existentes.

e Los cambios necesarios para adaptar la capacidad Tl a las
novedades tecnoldgicas y las necesidades emergentes de
usuarios y cliente.

PL18

Plan de Gestion de la
Configuracion e Inventario

Debe dejar claro todos los elementos a inventariar, nivel de detalle del
inventariado, procedimiento para hacer altas, bajas o modificaciones,
relacion con la gestidon de la configuracion u otras actividades
implicadas, periodicidad de actualizacion por tipo de elemento,
personas responsables, etc.

PL19

Plan de contingencia

Contemplara las acciones que deberan tomarse para permitir el
normal funcionamiento ante una implantacién de un centro o un
mantenimiento evolutivo de gran volumen. Asimismo las tareas
necesarias para asegurar el correcto soporte a los usuarios.

PL20

Alcance y Plan de tareas
detallado

Documento que describe las tareas a realizar en cualquiera de los
servicio/encargos, junto con el esfuerzo previsto/realizado, fechas de
inicio y fin, dependencias de tareas, etc.

PL30

Plan de trabajo periédico
de la linea de servicio

Enfoque, planteamiento y cronograma de las actividades de trabajo
continuo y planificables de cada una de las lineas de servicio para
cada periodo, objetivos a alcanzar.

Incluye detalle de las actividades, de la planificaciéon y dependencias y
de los equipos involucrados: estructura, recursos, grupos de
coordinacion, perfiles, participaciéon en fases.

Puede incluir el andlisis de periodos pasados de cada uno de los
servicios (objetivos previstos y conseguidos, % ejecucion, analisis de
la informacion, etc.) y la prevision de ejecucion y planificacion para los
siguientes periodos.
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CODIGO NOMBRE DESCRIPCION
Es un desarrollo rapido (bien con parametrizacién sobre el producto o
utilizando alguna herramienta visual) para que el usuario pueda
PRO1 Maqueta Funcional entender la funcionalidad que estéa pidiendo y puede validarla antes de
hacer una inversion en parametrizacion o desarrollo sobre el producto
con toda la funcionalidad.
Prototipo de funcionalidad | Adaptacion del producto estandar para la funcionalidad asociada a un
PR02 asociada al Sistema de 60% para validacion de usuarios. Su objetivo es utilizarlo para
Informacién validaciones parciales de los usuarios.
PRO8 Ayuda en linea Ayuda en linea con toda la parametrizacion incorporada.
Parches de cambios Desarrollo/ Parametrizacion e Instalacion de las modificaciones a
PR17 legales, correctivos y implantar en el sistema debidas a cambios en la parametrizacién por
evolutivos cambios en la ley o por cambios funcionales pedidos por el usuario.
Repositorio de cambios Herramienta que permita conocer, en todo momento, los cambios
PR30 del estandar y parches de realizados al producto de tal manera que cada uno de ellos esté
producto vinculado al analisis funcional y disefio técnico.
PROC Procedimiento de trabajo. Documento que regula, de un mgqo especifico, detallado y concreto,
la forma de llevar a cabo una actividad o proceso.
STO1 Estudio funcional Documento de estudio y comparativa funcional.
ST02 Estudio técnico Documento de estudio y comparativa técnico.
Informe de valoracion de peticiones, con el alcance, la estimacion de
VAL Informe de valoracion esfuerzo, entregables a realizar, etc.

(*) - Todos los informes tendran la periodicidad indicada por la Agencia, en su momento, o a

demanda.

*** FIN DEL ANEXO 3 ***
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ANEXO 4. MODELO DE CURRICULUM VITAE

Para la prestacién de los servicios objeto del contrato, el adjudicatario conformara un equipo con la
cualificacion, el perfil minimo, y con la cantidad de recursos que se ha detallado en la en las
respectivas clausulas al que licita (“Equipo prestador del servicio”) cuyo cumplimiento, la Agencia
podra exigir su acreditacion antes de la adjudicacion. Dicha acreditacidon consistira en la aportacion
por parte del licitador, en el Sobre N° 2, del Curriculum Vitae de los recursos incluidos en el Equipo
Base y Equipo Extendido (segun aplique).

A estos efectos, se publicara en el Perfil del Contratante de la Agencia, como documentacion
complementaria, un documento-plantilla en formato Excel, que los licitadores obligatoriamente
cumplimentaran y aportaran en el Sobre nimero 2, junto al resto de la documentacién técnica, tanto
en formato Excel, como en formato PDF (firmado electrénicamente).

Esta informacion podra entregarse anonimizada para su evaluacioén en la fase de valoracion técnica
de las ofertas, sustituyendo el DNI por un nimero secuencial y dejando en blanco nombre y apellidos
de la persona. En todo caso, antes de la adjudicacién, obligatoriamente el licitador que haya
presentado la mejor oferta debera entregar esta informacién, en este mismo formato, identificando
a las personas. Esta informacion, en ambos casos, debera estar acreditada y firmada por la persona
que ostente la representacion del licitador. Deben constar de modo obligatorio todos los recursos
del Equipo de Trabajo ofertado.

4.1. Cumplimiento de requisitos minimos del Equipo Base y Valoracién de criterios cuya
cuantificacién dependa de un juicio de valor

Para la prestacién de los servicios objeto del contrato, el adjudicatario conformara un equipo con la
cualificacion, el perfil minimo, y con la cantidad de recursos que se ha detallado en la “CLAUSULA
6 - EQUIPO PRESTADOR DEL SERVICIO”.

Se detallan a continuacién los contenidos del Curriculum Vitae a aportar de cada uno de los
miembros del Equipo Base propuesto:

¢ Hoja Identificacion (Hoja Excel Identificacion Equipo Base) Contendra la lista de todas las
personas del equipo base. El licitador debe cumplimentar una fila por cada miembro del equipo.
Debera especificar obligatoriamente la siguiente informacion

1. IDENTIDAD:
= DNIL
= Nombre.
= Apellidos.
1. IDENTIDAD
DNI / Secuencial Nombre Apellidos
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2. CUALIFICACION ACADEMICA
= Grado Académico: indicar el grado.

= Titulacién: rellenar con la denominacién de la titulacion, incluyendo materia o
especialidad.

= Universidad/Centro: indicar la Universidad/Centro que certifica la Titulacién
= Ao inicio: Afo de inicio de los estudios de la titulacion indicada (en formato AAAA)

= Afo fin: Afo de finalizacion de los estudios de la titulacion indicada (en formato AAAA)

2. CUALIFICACION ACADEMICA

Grado Titulacién (incluyendo
Académico materia/especialidad)

Universidad/Centro ‘ Ano inicio ‘ Ano fin

3. IDENTIFICACION DEL PUESTO A OCUPAR (Datos ya cumplimentados por Madrid
Digital, no deben modificarse)

= |dentificador Puesto, identificador del puesto del equipo (fijado por Madrid Digital)
= Denominacion Perfil, perfil de los establecidos en el pliego
» Ambito, &mbito de actuacién especifico de los establecidos para ese perfil y puesto

= Equipo, identificacion de si el puesto pertenece al equipo critico o equipo normal

3. IDENTIFICACION DEL PUESTO A OCUPAR

Identificador Puesto Denominacién Perfil Ambito Equipo

¢ Hojas Resumen Experiencia Minima del equipo Base (Hojas Excel: ExperReqEBase). Deben
contener, para las personas del equipo de trabajo identificadas en la primera hoja (equipo base),
el detalle en nimero de meses de toda la experiencia necesaria para cumplir con los requisitos
minimos del pliego. El licitador debe cumplimentar una fila por cada miembro del equipo. Debera
especificar obligatoriamente la siguiente informacion:
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1. IDENTIDAD (Datos ya cumplimentados en base a lo indicado en la Hoja Identificacién,
no deben modificarse): DNI, Nombre, Apellidos, Denominacion Perfil, Ambito, Identificador
Puesto

1.IDENTIDAD

Denomlinaclén Perfll Amblito identiflcador Puesto

DN/ lal bre Apellidos

4. EXPERIENCIA MINIMA DEL PERFIL:

En funcién del perfil a cumplimentar se deben rellenar las celdas que se encuentran en
amarillo claro con el texto “Indicar n® meses”:

= Hoja Excel ExperReqEBase: Cumplimentar para cada fila, donde aplique:

4. EXPERIENCIA MINIMA REQUERIDA PARA EL EQUIPO BASE

Nimero de meses de experiencia
desempefiando las funciones de
Responsable de Servicio, segin se
especifican en el Pliego Técnico, en
proyectos de tipo A para la
Administracién Publica en los
ltimos 6 afios

Numero de meses realizando
tareas de Responsable del
Servicio en proyectos de
implantacion y/o migracién a
BD Hana en los dltimos 2
Gltimos afios

Nimero de meses de
experiencia desempefiando las
funciones de Consultor SAP
Senior, segun se especifican en
el Pliego Técnico para el perfil
correspondiente, en proyectos
para la Administracion Publica
en los Gltimos 6 afios

Nimero de meses de
experiencia desempefiando las
funciones de Consultor SAP
Senior, seguin se especifican en
el Pliego Técnico para el perfil
correspondiente, en proyectos
para la Administracion Publica
en los Gltimos 5 afios

NUmero de meses de
experiencia desempefiando las
funciones de Consultor SAP
Junior, segun se especifican en
el Pliego Técnico para el perfil
correspondiente, en proyectos
para la Administracion Publica
en los dltimos 3 afios

N de meses de experiencia
adicional a la solicitada en la
actividad profesional minima
requerida, en caso de que la
titulacién acreditada sea
titulacion universitaria de
diplomado o ingeniero técnico o
todas sus equivalencias (antes de
Bolonia), o Nivel 2 (Grado)
MECES o Nivel 6 EQF o todas sus
equivalencias, en las areas
citadas, segun se especifica en el
Pliego Técnico.

Indicar n2 meses

Indicar n® meses

Indicar n meses

Indicar n® meses

Indicar n® meses

Indicar n® meses

Indicar n® meses

Indicar n2 meses

Indicar n2 meses

Indicar n2 meses

Indicar n2 meses

Numero de meses de experiencia desempefiando las funciones de Responsable de

Servicio, segun se especifican en el Pliego Técnico, en proyectos para la
Administracién Publica en los ultimos 6 afios.

implantacién y/o migracién a Hana en los ultimos 2 ultimos afos.

Numero de meses realizando tareas de Responsable del Servicio en proyectos de

Numero de meses de experiencia desempenando las funciones de Consultor SAP

Senior, segun se especifican en el Pliego Técnico para el perfil correspondiente, en
proyectos para la Administracién Publica en los ultimos 6 afos.

Numero de meses de experiencia desempenando las funciones de Consultor SAP

Senior, segun se especifican en el Pliego Técnico para el perfil correspondiente, en
proyectos para la Administracién Publica en los ultimos 5 afos.
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- Numero de meses de experiencia desempefando las funciones de Consultor SAP

Junior, segun se especifican en el Pliego Técnico para el perfil correspondiente, en
proyectos para la Administracién Publica en los ultimos 3 anos.

N° de meses de experiencia adicional a la solicitada en la actividad profesional minima
requerida, en caso de que la titulacion acreditada sea titulacion universitaria de
diplomado o ingeniero técnico o todas sus equivalencias (antes de Bolonia), o
Nivel 2 (Grado) MECES o Nivel 6 EQF o todas sus equivalencias, en las areas
citadas, segun se especifica en el Pliego Técnico.

Hoja Detalle Experiencia Minima del equipo Base (Hoja Excel Exp1Req EB_Detalle). Debe
contener, para las personas del equipo de trabajo identificadas en la primera hoja (equipo base),
el detalle de toda la experiencia necesaria para cumplir con los requisitos minimos del pliego. El
licitador debe cumplimentar una fila por cada miembro del equipo. Debera especificar
obligatoriamente la siguiente informacién:

IDENTIDAD (Datos ya cumplimentados en base a lo indicado en la Hoja Identificacion,
no deben modificarse): DNI, Nombre, Apellidos, Denominacion Perfil, Ambito, Identificador
Puesto

1. IDENTIDAD

DNI / Secuencial Nombre Apellidos Denominacién Perfil Ambito Identificador Puesto

DETALLE EXPERIENCIA MIiNIMA DEL PERFIL: En funcién del perfil a cumplimentar se deben
rellenar las celdas que se encuentran en amarillo claro, indicando lo siguiente:

- Periodo: afio al que se refiere la experiencia. El dato esta ya cumplimentado en funcion

de los requerimientos del perfil de experiencia para los ultimos afios

Numero de meses de experiencia de la minima requerida, en el perfil al que se le
propone: Indicar los meses totales de experiencia en las funciones requeridas para el
perfil en el periodo indicado.

Informacion relevante para evaluar la calidad de la experiencia minima requerida: detalle
relevante de la experiencia minima requerida para los criterios de adjudicacion, que
haya tenido el perfil/puesto, como, por ejemplo, empresa en la que tuvo lugar, proyecto
realizado y su destinatario, si se trata de Administracién Publica, volumenes
significativos, moédulos, etc.
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5. DETALLE EXPERIENCIA MiNIMA REQUERIDA

Numero de meses de
experiencia de la
Periodo minima requerida, en
el perfil al que se le
propone

Informacion relevante para evaluar la calidad de la experiencia
minima requerida

Descripcion de la experiencia: nombre empresa (indicando si se trata de
ANO 2023 Indicar n® meses administracion publica), proyecto y sus principales caracteristicas (modulos,
tecnologias, etc.), datos de volumen significativos.

Descripcion de la experiencia: nombre empresa (indicando si se trata de
ANO 2022 Indicar n® meses administracion publica), proyecto y sus principales caracteristicas (modulos,
tecnologias, etc.), datos de volumen significativos.

Descripcion de la experiencia: nombre empresa (indicando si se trata de
ANO 2021 Indicar n° meses administracion publica), proyecto y sus principales caracteristicas (modulos,
tecnologias, etc.), datos de volumen significativos.

Descripcion de la experiencia: nombre empresa (indicando si se trata de
ANO 2020 Indicar n° meses administracion publica), proyecto y sus principales caracteristicas (modulos,
tecnologias, etc.), datos de volumen significativos.

Descripcion de la experiencia: nombre empresa (indicando si se trata de
ANO 2019 Indicar n° meses administracion publica), proyecto y sus principales caracteristicas (modulos,
tecnologias, etc.), datos de volumen significativos.

Hoja Resumen  Experiencia Valorable del equipo Base (Hoja  Excel
ExperValorable2 EqBase). Debe contener, para las personas del equipo de trabajo base
identificadas en la primera hoja, la informacién en numero de meses de toda la experiencia
adicional a la minima requerida y que se considere relevante para la valoracion del criterio
namero 2. El licitador debe cumplimentar una fila por cada miembro del equipo. Debera
especificar obligatoriamente la siguiente informacion:

1. IDENTIDAD (Datos ya cumplimentados en base a lo indicado en la Hoja Identificacion,
no deben modificarse): DNI, Nombre, Apellidos, Denominacion Perfil, Ambito, Identificador
Puesto

1. IDENTIDAD

DNI / Secuencial Nombre Apellidos Denominacién Perfil Ambito Identificador Puesto
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6. EXPERIENCIA VALORABLE (CRITERIO NUMERO 2 — EXPERIENCIA DEL EQUIPO
BASE PRESTADOR DEL SERVICIO):

En funcion del perfil a cumplimentar se deben rellenar las celdas que se encuentran en
amarillo claro con el texto “Indicar n°® meses”:

- Numero de meses de experiencia totales, adicionales y anteriores al minimo requerido,

en el perfil de Responsable de Servicio/Consultor Senior SAP, realizando las
funciones segun se especifica en el Pliego Técnico para el perfil, desde los 10 a 6 ultimos
anos anteriores al minimo exigido. Se debe indicar el nUmero de meses totales en estos
ultimos afos, asi como el numero de meses en cada afio concreto, en los que el recurso
ha tenido la experiencia adicional en el perfil.

Numero de meses de experiencia totales, adicionales y anteriores al minimo requerido,
como Consultor Senior SAP en su perfil y ambito, realizando las funciones segun se
especifica en el Pliego Técnico para ese perfil, desde los 8 a 5 ultimos afios anteriores
al minimo exigido: Se debe indicar el numero de meses totales en estos ultimos afos,
asi como el numero de meses en cada afio concreto, en los que el recurso ha tenido la
experiencia adicional en el perfil.

Numero de meses de experiencia totales, adicionales y anteriores al minimo requerido,
como Consultor Junior SAP de en su perfil y ambito, realizando las funciones segun
se especifica en el Pliego Técnico para ese perfil, desde los 5 a 3 ultimos afios anteriores
al minimo exigido: Se debe indicar el nimero de meses totales en estos ultimos afos,
asi como el numero de meses en cada afio concreto, en los que el recurso ha tenido la
experiencia adicional en el perfil.

Debe tenerse en cuenta que, en el caso de que se hayan acreditado meses de
experiencia adicional a la solicitada en la actividad profesional minima requerida en
las hojas ExperReqEBase, porque la titulaciéon acreditada del recurso sea titulacion
universitaria de diplomado o ingeniero técnico o todas sus equivalencias (antes de
Bolonia), o Nivel 2 (Grado) MECES o Nivel 6 EQF o todas sus equivalencias, en las
areas citadas, segun se especifica en el Pliego Técnico), esa experiencia no podra

incluirse como experiencia valorable en

la presente hoja en los afos

correspondientes que haya tenido lugar.

6. EXPERIENCIA VALORABLE (CRITERIO NUMERO 2 — EXPERIENCIA DEL EQUIPO BASE PRESTADOR DEL SERVICIO)

Numero de meses de experiencia totales,

Numero de meses de experiencia totales, adicionales y
anteriores al minimo requerido, en el perfil de
ble del servicio/ SAP senior, reali

R d

adicionales y anteriores al minimo requerido,
como Consultor Senior SAP de en su perfil y

P
las funciones segtin se especifica en el Pliego Técnico para
el perfil, desde los 10 a 6 ultimos afios anteriores al
minimo exigido.

ambi do las funciones segun se
especifica en el Pliego Técnico para ese perfil,
desde los 8 a 5 tltimos afios anteriores al
minimo exigido.

Numero de meses de experiencia totales, adicionales
y anteriores al minimo requerido, como Consultor
Junior SAP de en su perfil y ambito, realizando las
funciones segtin se especifica en el Pliego Técnico

para ese perfil, desde los 5 a 3 ultimos afios
anteriores al minimo exigido.

Entotal [ ANO2016 | ANO2015 | ANO 2014 | ANO2013 | ANO 2012

Entotal | ANO2017 | ANO 2016 | ANO2015 | ANO 2014

En total

ANO 2019 ‘ ANO 2018 ‘ ANO 2017
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¢ Hoja Detalle Experiencia Valorable del equipo Base (Hoja Excel Exp1Req EB_Detalle). Debe
contener, para las personas del equipo de trabajo identificadas en la primera hoja (equipo base),
el detalle de informacion de toda la experiencia adicional a la minima requerida indicada en la
hoja ExperValorable2 EqBase que se considere relevante para la valoracién del criterio 2.

Debera especificar obligatoriamente la siguiente informacion:

1. IDENTIDAD (Datos ya cumplimentados en base a lo indicado en la Hoja Identificacién,
no deben modificarse): DNI, Nombre, Apellidos, Denominacion Perfil, Ambito, Identificador

Puesto

1. IDENTIDAD

DNI / Secuencial

Nombre

Apellidos

Denominacién Perfil

Ambito

Identificador Puesto

7. DETALLE EXPERIENCIA VALORABLE DEL EQUIPO BASE (CRITERIO NUMERO 2 -
EXPERIENCIA DEL EQUIPO BASE PRESTADOR DEL SERVICIO):

En funcién del perfil a cumplimentar se deben rellenar las celdas que se encuentran en

amarillo claro, indicando lo siguiente:

- Periodo: ano al que se refiere la experiencia. El dato esta ya cumplimentado y no debe

modificarse.

- Numero de meses de experiencia de la minima requerida. El dato estd ya
cumplimentado en funcién de lo indicado en la hoja ExperValorable2 EqBase y no debe

modificarse.

- Informacion relevante para evaluar la calidad de la experiencia minima requerida: incluir
el detalle relevante para la valoracién del criterio, de la experiencia adicional a la minima
requerida que haya tenido el recurso en ese perfil, tal como empresa en la que tuvo
lugar, proyecto realizado y su destinatario, si se trata de Administracién Publica,

tecnologia, médulos, volumenes significativos, etc.

Debe tenerse en cuenta que, en el caso de que se hayan acreditado meses de
experiencia adicional a la solicitada en la actividad profesional minima requerida en
la hoja ExperReqEBase, porque la titulacion acreditada del recurso sea titulacion
universitaria de diplomado o ingeniero técnico o todas sus equivalencias (antes de
Bolonia), o Nivel 2 (Grado) MECES o Nivel 6 EQF o todas sus equivalencias, en las
areas citadas, segun se especifica en el Pliego Técnico), esa experiencia no podra

incluirse como experiencia valorable en

correspondientes que haya tenido lugar.

la presente hoja en los afos
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7. DETALLE EXPERIENCIA VALORABLE DEL EQUIPO BASE
(CRITERIO NUMERO 2 - EXPERIENCIA DEL EQUIPO BASE PRESTADOR DEL SERVICIO)

Periodo

Numero de meses
de experiencia de la
minima requerida,
en el perfil al que se
le propone

Informacion relevante para evaluar la calidad de la experiencia minima
requerida

Descripcion de la experiencia: nombre empresa (indicando si se trata de

ANO . - . . s -~ ]
2019 Indicar n° meses administracion publica), proyecto y sus principales caracteristicas (moédulos,
tecnologias, etc.), datos de volumen significativos.

ANO Descripcion de la experiencia: nombre empresa (indicando si se trata de
2018 Indicar n° meses administracion publica), proyecto y sus principales caracteristicas (moédulos,
tecnologias, etc.), datos de volumen significativos.

ANO Descripcion de la experiencia: nombre empresa (indicando si se trata de
2017 Indicar n® meses administracidon publica), proyecto y sus principales caracteristicas (médulos,
tecnologias, etc.), datos de volumen significativos.

ANO Descripcion de la experiencia: nombre empresa (indicando si se trata de
2016 Indicar n® meses administracidon publica), proyecto y sus principales caracteristicas (médulos,

tecnologias, etc.), datos de volumen significativos.

¢ Hoja Certificaciones del equipo Base (Certificaciones_EqBase). Debe contener, para las
personas del equipo de trabajo identificadas en la primera hoja (equipo base), el detalle de todas
las certificaciones oficiales relevantes para el criterio de adjudicacion numero 3. Debera

especificar obligatoriamente la siguiente informacion:

1. IDENTIDAD (Datos ya cumplimentados en base a lo indicado en la Hoja Identificacién,
no deben modificarse): DNI, Nombre, Apellidos, Denominacion Perfil, Ambito,

Identificador Puesto

1. IDENTIDAD

DNI / Secuencial

Nombre Apellidos Denominacién Perfil Ambito Identificador Puesto
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8. CERTIFICACIONES DEL EQUIPO BASE PRESTADOR DEL SERVICIO (CRITERIO
NUMERO 3):

Cumplimentar, para el recurso indicado, la siguiente informacion:

Denominacioén del Certificado: denominacion oficial del certificado.
Descripcion breve del certificado.
Entidad Emisora del Certificado.

Informacion relevante para evaluar la calidad del certificado segun se valora en los
criterios de adjudicacion.

Fecha inicio vigencia del certificado.
Fecha fin vigencia del certificado.
N° de Horas que acredita la certificacion obtenida.

N° Meses transcurridos desde la obtencién del certificado a fecha de presentacion de la
oferta

8. CERTIFICACIONES DEL EQUIPO BASE PRESTADOR DEL SERVICIO (CRITERIO NUMERO 3)

Denominacion del Certificado Descripcion breve del certificado

Entidad Emisora del Informa'c.ién releva;nte parla ewlu?r la r.:lidad

Certificado

Fecha inicio vigencia Fecha fin vigencia Ne Horas. Antigiiedad certificado (N¢ meses)

g
de adjudicacion

*** FIN DEL ANEXO 4***
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ANEXO 5. METODO DE ESTIMACION DE ENCARGOS

En este anexo se describe el mecanismo de estimacion de encargos. La valoracién se realiza
conforme a los criterios indicados a continuacién y a los que las partes estan obligadas.

Para detallar el mecanismo de estimacién a usar en cada caso, agrupamos los encargos
tipificandolos en funcion de la naturaleza de los trabajos y con independencia de: el sub-servicio o
fase donde se encuadren y/o el modelo econdmico con el que se facture (ver ANEXO 1 -
CONFIGURACION DEL MODELO ECONOMICO). De la siguiente forma:

Encargos de Servicios de Tipo Parametrizacion y Desarrollo:
e Sub-servicio de Ejecucién de Desarrollos (CLAUSULA 5 CARTERA DE SERVICIOS,
apartado 5.2.6).

5.1. Estimacién de encargos de Servicios de tipo Parametrizacién y Desarrollo

La valoracion del coste en horas de consultor de los encargos de parametrizacion y desarrollo se
realizaran conforme al procedimiento descrito en los siguientes parrafos.

El coste en horas de consultor que calcula este procedimiento incluye todos los aspectos y todo el
conjunto de tareas de la parametrizacién y desarrollo del encargo, tanto si las tareas las deben
realizar perfiles senior como junior, obteniéndose con el procedimiento la suma de esfuerzo total de
ambos perfiles. Incluye:

¢ Analisis Funcional, incluyendo su documentacién y, cuando la Agencia lo requiera, maquetas en
formato presentacién Microsoft Powerpoint que permitan evaluar a la Agencia y al usuario la
idoneidad del analisis funcional, mediante la representacion grafica del resultado final que se
pretender desarrollar. Estas maquetas tipicamente incluiran la representacion grafica de los
elementos que se van a desarrollar y que seran utilizados por los usuarios.

¢ Disefo Técnico, incluyendo su documentacion.

e Parametrizacion y Desarrollo, incluyendo su documentacion y, cuando la Agencia lo requiera, la
construccion y presentaciéon de prototipos. Estos prototipos incluiran la parametrizacion y
desarrollo parcial del encargo al porcentaje suficiente para que la Agencia y los usuarios puedan
ir comprobando que la parametrizacién y desarrollo del encargo va evolucionando
adecuadamente respecto a las especificaciones iniciales.

e Pruebas y pruebas integradas, incluyendo su documentacién y, cuando la Agencia lo requiera,
la automatizacion de los principales casos de uso.

e Pruebas de regresion, pruebas de rendimiento y pruebas de seguridad
o Todas aquellas tareas necesarias para el cumplimiento de las normativas y metodologias

e Documentacion de Usuario, activacion plano empresarial, ejecucion auditoria de codigo
correspondiente a cada encargo

o Transporte a todos los entornos existentes y puesta en produccion.
o Estabilizacion del encargo.

5.1.1. Procedimiento de calculo general
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1) A los efectos del célculo del coste en horas de consultor de un encargo unicamente se
consideraran los siguientes tipos de elementos. Estos elementos y las actividades que se
realicen sobre los mismos deberan ir especificados en el documento donde el adjudicatario
justifique la propuesta de valoracion en horas del encargo:

a. TIPOS DE ELEMENTOS:

e TE (1): FORMULARIO NIVEL1. Se consideran elementos de tipo FORMULARIO
NIVEL1 los componentes de tipo DYNPRO registrados en el repositorio de objetos
de SAP, que permitan al usuario visualizar datos y/o ejecutar actualizaciones de
datos sobre la Base de Datos y/o lanzar otros procesos. Otras consideraciones
importantes para este elemento son:

- Se considera que un elemento de este tipo esta afectado por el encargo
cuando es necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- Se consideran sub-elementos, los campos de datos de la Base de Datos que
se muestran en el caso de elemento nuevo, y los campos de la Base de Datos
que se actualizan, afiaden o eliminan en el caso de elemento modificado.

- Una ALV se considerara perteneciente a este tipo de elemento unicamente
cuando permita actualizar datos en la base de datos.

e TE (2): FORMULARIO NIVEL2. Se consideran elementos de tipo FORMULARIO
NIVELZ2 los componentes de tipo WEB DYNPRO registrados en el repositorio de
objetos de SAP, que permitan al usuario visualizar datos y/o ejecutar
actualizaciones de datos sobre la Base de Datos y/o lanzar otros procesos. Otras
consideraciones importantes para este elemento son:

- Se considera que un elemento de este tipo esta afectado por el encargo
cuando es necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- Se consideran sub-elementos, los campos de datos de la Base de Datos que
se muestran en el caso de elemento nuevo, y los campos de la Base de Datos
que se actualizan, afiaden o eliminan en el caso de elemento modificado.

e TE (3): FORMULARIO NIVELS3. Se consideran elementos de tipo FORMULARIO
NIVEL3 los componentes desarrollados en ADOBE FORMS registrados en el
repositorio de objetos de SAP, que permitan al usuario visualizar datos y/o ejecutar
actualizaciones de datos sobre la Base de Datos y/o lanzar otros procesos. Otras
consideraciones importantes para este elemento son:

- Se considera que un elemento de este tipo esta afectado por el encargo
cuando es necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- Se consideran sub-elementos, los campos de datos de la Base de Datos que
se muestran en el caso de elemento nuevo, y los campos de la Base de Datos
que se actualizan, afiaden o eliminan en el caso de elemento modificado.

e TE (4): Formulario WEB - Java. Un Formulario WEB es una pagina de una
aplicacion web que contiene informacion y elementos para la toma de informacién.
Como ejemplos de subelementos tenemos textos, botones, enlaces, desplegables
o pares etiqueta-campo.
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¢ TE (5): INFORME NIVEL1. Se consideran elementos de tipo INFORME NIVEL1 a
todos los componentes tipo ALV, SAP QUERY, LISTA BASICA y REPORT
registrados en el repositorio de objetos de SAP que: (1) permitan al usuario, segun
unos valores de entrada proporcionados por él mismo, visualizar datos y/o volcarlos
a fichero (de cualquier tipo: xml, texto plano, xls, csv, pdf, etc.) sobre su disco duro,
medio de almacenamiento local o a directorio de red; y (2) no permita al usuario
ejecutar actualizaciones de datos sobre la Base de Datos ni lanzar otros procesos.
Otras consideraciones importantes para este elemento son:

- Se considera que un elemento de este tipo esta afectado por el encargo
cuando es necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- Se consideran sub-elementos, de este tipo de elemento, los campos de Base
de Datos que es necesario leer para poder implementar el informe, en el caso
de elemento nuevo y los campos de base de datos que se afiaden o eliminan
al informe en el caso de modificacion del elemento.

- Los elementos que permiten realizar extracciones de datos y volcarlas a
ficheros, y que se utilizan por los usuarios o por los consultores por medio de
una pantalla que les permite seleccionar unos parametros y ficheros destino
de datos antes de realizar la operacién, se consideran elementos de tipo
INFORME NIVELA1.

¢ TE (6): INFORME NIVEL2. Se consideran elementos de tipo INFORME NIVEL2 a
los componentes de tipo REPORT PAINTER registrados en el repositorio de
objetos de SAP que: (1) permitan al usuario, segun unos valores de entrada
proporcionados por él mismo, visualizar datos y/o volcarlos a fichero (de cualquier
tipo: xml, texto plano, xls, csv, pdf, etc.) sobre su disco duro, medio de
almacenamiento local o a directorio de red; y (2) no permita al usuario ejecutar
actualizaciones de datos sobre la Base de Datos ni lanzar otros procesos. Otras
consideraciones importantes para este elemento son:

- Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando es
necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- Se consideran sub-elementos, de este tipo de elemento, los campos de Base
de Datos que es necesario leer para poder implementar el informe, en el caso
de elemento nuevo y los campos de Base de Datos que se afiaden o eliminan
al informe en el caso de modificaciéon del elemento.

e TE (7): INFORME NIVEL3. Se consideran elementos de tipo INFORME NIVEL3 a
los componentes de tipo SMART FORM y SAPSCRIPT registrados en el repositorio
de objetos de SAP que: (1) permitan al usuario, segun unos valores de entrada
proporcionados por él mismo, visualizar datos y/o volcarlos a fichero (de cualquier
tipo: xml, texto plano, xIs, csv, pdf, etc.) sobre su disco duro, medio de
almacenamiento local o a directorio de red; y (2) no permita al usuario ejecutar
actualizaciones de datos sobre la Base de Datos ni lanzar otros procesos. Otras
consideraciones importantes para este elemento son:

- Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando es
necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.
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- Se consideran sub-elementos, de este tipo de elemento, los campos de Base
de Datos que es necesario leer para poder implementar el informe, en el caso
de elemento nuevo y los campos de Base de Datos que se afiaden o eliminan
al informe en el caso de modificaciéon del elemento.

e TE (8): INFORME NIVEL4. Se consideran elementos de tipo INFORME NIVEL4 a
los componentes de tipo ADOBE FORMS registrados en el repositorio de objetos
de SAP que: (1) permitan al usuario, segun unos valores de entrada proporcionados
por él mismo, visualizar datos y/o volcarlos a fichero (de cualquier tipo: xml, texto
plano, xls, csv, pdf, etc.) sobre su disco duro, medio de almacenamiento local o a
directorio de red; y (2) no permita al usuario ejecutar actualizaciones de datos sobre
la Base de Datos ni lanzar otros procesos. Otras consideraciones importantes para
este elemento son:

- Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando es
necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- Se consideran sub-elementos, de este tipo de elemento, los campos de Base
de Datos que es necesario leer para poder implementar el informe, en el caso
de elemento nuevo y los campos de Base de Datos que se afiaden o eliminan
al informe en el caso de modificacion del elemento.

 TE (10): PARAMETRIZACION COMPONENTE. Se consideran elementos de tipo
PARAMETRIZACION COMPONENTE los ficheros y los componentes de SAP
registrados en el repositorio de objetos de tipo tabla o tabla de parametrizacion,
que contengan datos de parametrizacion o configuracion y que estos datos tengan
efectos sobre el comportamiento o visualizacion del sistema de informacion. Otras
consideraciones importantes para este elemento son:

- Es importante resaltar que aspectos muy relevantes del sistema de
informacion son parametrizables y por tanto entran dentro de esta categoria
de elementos, como son por ejemplo la configuracion paramétrica de los
maodulos funcionales del estandar SAP y la parametrizacién de la gestion de
expedientes.

- Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando se
configura por primera vez o se modifica su configuracion.

- No se consideran sub-elementos para este tipo de elemento.

e TE (11): PARAMETRIZACION INFORME. Se consideran elementos de tipo
PARAMETRIZACION INFORME los informes configurados sobre el componente
“lanzador o pedidor de informes” que ha sido desarrollado a medida para el sistema
y que permite mediante un conjunto de parametrizaciones crear de forma sencilla
nuevos informes. Otras consideraciones importantes para este elemento son:

- Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando es
necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- No se consideran sub-elementos para este tipo de elemento.

e TE (12): PARAMETRIZACION PERMISOS DE ACCESO. Se consideran
elementos de tipo PARAMETRIZACION DE ACCESO a los roles de seguridad que
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haya que implementar en el repositorio de objetos de SAP, que permitan a los
usuarios a los que se les asigne ese rol realizar una determinada actividad o
conjunto de actividades sobre el sistema de informacion. Otras consideraciones
importantes para este elemento son:

e TE

Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando es
necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

El elemento incluye toda la creacion de roles técnicos, roles simples y roles de
menu necesarios para construir el rol compuesto completo.

El nimero de derivaciones necesarias para el rol cuando se crea o modifica,
se considera incluido en el computo del propio elemento.

(13): LOGICA PROGRAMA. Se consideran elementos de tipo LOGICA

PROGRAMA: (1) los procesos desarrollados con componentes de tipo REPORT y
MODULE POOL registrados en el diccionario de objetos de SAP; (2) los procesos
desarrollados en JAVA que se ejecuten stand-alone o sobre plataformas tipo
TOMCAT o J2EE; (3) los componentes de tipo ETL (Extraction, Transformation and
Loading) utilizados normalmente en conjunto con SAP Netweaver BW y SAP
Business Objects. Otras consideraciones importantes para este elemento son:

Los componentes que permiten realizar cargas de datos al sistema y que son
utilizados por los usuarios por medio de una pantalla que les permite
seleccionar parametros y ficheros origen de datos antes de realizar la
operacion, y cualquier otro programa de carga de datos, se consideran de tipo
LOGICA PROGRAMA.

Los componentes que son ejecutados como procesos batch o de fondo, se
consideran de tipo LOGICA PROGRAMA.

Los componentes ETL o cualquier otro tipo de programas utilizados para
extraer datos de la base de datos transaccional del sistema y cargar otras
bases de datos diferentes a la transaccional del sistema, y que después seran
utilizadas para realizar informes o para otras funciones, se consideran de tipo
LOGICA PROGRAMA.

Se consideran sub-elementos, los campos de datos de la Base de Datos que
se muestran en el caso de elemento nuevo, y los campos de la Base de Datos
que se actualizan, afiaden o eliminan en el caso de elemento modificado.

Se consideraran valorados, dentro de la propia légica de programa todas las
partes de este, que aparecen en el diccionario ABAP (EVE, TOP, SEL, ...),y
que sean necesarias para el funcionamiento del mismo, no contandose estos
elementos por separado.

Se consideraran dentro de este elemento la modificacién o creacion de un
include que tenga légica de programacion dentro de un grupo de funciones (Si
se esta desarrollando como un grupo de funcién se valorara dentro de la propia
|6gica de funcion)
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o TE (14): LOGICA METODO DE CLASE PUBLICO. Se consideran elementos de
tipo LOGICA METODO DE CLASE PUBLICO: (1) los métodos publicos de clase
registrado en el diccionario de objetos de SAP, que permitan reutilizacion y ser
invocados desde otros componentes SAP; (2) los métodos publicos de clase
desarrollados en JAVA que se ejecuten stand-alone o sobre plataformas tipo
TOMCAT o J2EE, que permitan reutilizaciéon y ser invocados desde otros
componentes. Otras consideraciones importantes para este elemento son:

- Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando es
necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- No se consideran sub-elementos para este tipo de elemento.

o TE (15): LOGICA FUNCION. Se consideran elementos de tipo LOGICA FUNCION:
(1) los componentes tipo FUNCION de un grupo de funciones registrado en el
diccionario de objetos de SAP, que permitan reutilizacion y ser invocados desde
otros componentes SAP; (2) las funciones, procesos o procedimientos
desarrollados en Oracle-PL/SQL. Otras consideraciones importantes para este
elemento son:

- Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando es
necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- Se consideraran dentro de este elemento la modificacion o creacion de un
include que tenga logica de programacion dentro de un grupo de funciones (Si
se esta desarrollando como un grupo de funcién se valorara dentro de la l6gica
de funcion)

- No se consideran sub-elementos para este tipo de elemento.

e TE (16): LOGICA EXTENSION. Se considera elemento de tipo LOGICA
EXTENSION a todo componente tipo BADI, USER EXIT y PUNTO DE
AMPLIACION de SAP, que permita implementar légica sobre el sistema de
informacion extendiendo la funcionalidad estandar de SAP y permitiendo su
mantenimiento posterior de forma sencilla ante actualizaciones del estandar de
SAP. Otras consideraciones importantes para este elemento son:

- Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando es
necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- No se consideran sub-elementos para este tipo de elemento.

e TE (17): TABLA. Se consideran elementos de tipo TABLA: (1) los componentes
tipo TABLA y ESTRUCTURA registrados en el repositorio de objetos de SAP, que
permita almacenar y/o manejar datos estructurados; (2) las tablas creadas
directamente en Base de Datos diferentes a la propia de SAP. Otras
consideraciones importantes para este elemento son:

- Las tablas creadas en la Base de Datos intermedia se consideran de este tipo
de elemento.
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- Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando es
necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- No se consideran sub-elementos para este tipo de elemento.

o TE (18): METODO DE INTERFACE. Se consideran elementos de tipo METODO
DE INTERFACE a los métodos de Web Services y las funciones o procesos que
pueden ser llamadas via http, https, ftp, sftp, RPC, Oracle-PL/SQL, y en general las
funciones o procesos que pueden realizarse entre sistemas por cualquier medio de
comunicacion. Se considera incluido dentro de este elemento toda su ldgica,
programacion y configuracion en todos los servicios de SAP (NETWEAVER, ABAP,
JAVA, PI, etc.) y servicios no SAP que puedan estar implicados. Otras
consideraciones importantes para este elemento son:

- La capa de funciones o procedimientos almacenados desarrollados en Oracle-
PL/SQL, que recubren los web services del sistema de informacién, y que
fueron desarrollados a medida para que las aplicaciones externas
desarrolladas en tecnologias que no permiten invocar web services pudieran
interactuar con el sistema, y cualquier otra funcion o procedimiento
almacenado desarrollado en tecnologia Oracle-PL/SQL para recubrir
interfaces del sistema de informacion, se consideran de tipo METODO DE
INTERFACE.

- Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando es
necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- No se consideran sub-elementos para este tipo de elemento.

e TE (19): Query BEX/ Universo IDT. Se considera Es una herramienta que nos da
la posibilidad de visualizar y analizar informacion almacenada en SAP BW y/o
cualquier otra BBDD a través de consultas (reportes). Este analisis se realiza
seleccionando determinadas caracteristicas y ratios (key figures) del infoProvider y
posicionandolos en filas y columnas segun nuestras necesidades. También pueden
agregarse caracteristicas libres con el fin de que el usuario pueda agregarlas o
sacarlas y realizar sus propios analisis segun lo necesite:
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- Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando es
necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- Se considera sub-elementos a la cantidad de dimensiones y ratios que
contiene el informe.

e TE (20): INFORME NIVELS6 - Informe Webl. Son informes que se realizan sobre la
herramienta Web Intelligence, que es una herramienta de disefio de informes.

- Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando es
necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- Se considera sub-elementos a la cantidad de dimensiones, ratios y pestafias
que contiene el informe.

e TE (21): INFORME NIVEL7 - Informe Crystal/AFO/EPM. Son informes que se
pueden realizar sobre las siguientes herramientas que se detallan a continuacion:
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Crystal Reports, Analysis For Office (Add on Excel), EPM (Add on Excel). Las
herramientas anteriores sirven para generar y disefar informes desde diferentes
origenes de datos.

- Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando es
necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- Se considera sub-elementos a la cantidad de dimensiones y ratios que
contiene el informe.

e TE (22): INFORME NIVELS - Informe Lumira Designer. Lumira Designer es la
herramienta de preferencia para desarrollar cuadros de mandos, ya que permite
crear aplicaciones de forma rapida e intuitiva, con la posibilidad de agregar légica
en JavaScript.

- Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando es
necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- Se considera sub-elementos a la cantidad de dimensiones y ratios que
contiene el informe y posibles sub-informes involucrados.

e TE (23): INFOCUBO/ADSO EI ADSO es un tipo de infoProvider que se utiliza para
almacenar datos consolidados y limpios (datos transaccionales o datos maestros)
en SAP BW a nivel de documento (nivel de detalle). El Infocubo es un area de
almacenamiento en donde guardamos la informacion que extraemos de diferentes
fuentes para luego visualizarla a través del Reporting. La informacion es
almacenada a través de Dimensiones (de ahi proviene el nombre de Cubo).

- Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando es
necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- Se considera sub-elementos a la cantidad de dimensiones y/o ratios que
contiene el informe.

e TE (24): COMPOSITE PROVIDER. Son un tipo de infoProvider que contiene
informacion de varios de ellos (dos o mas infoProviders) y permite que esté
disponible para el Reporting (Reportes). Su mayor ventaja es justamente esa
caracteristica, la de hacer posible realizar reportes que vean informacién de mas
de un InfoProvider a la vez.
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- Los Multiproviders en si no contiene informacion, sino que la informacion esta
almacenada en los InfoProviders que forman el Multi, y el Multiprovider actua
como una vista de ella, es una definicion légica.

- Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando es
necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- Se considera sub-elementos a la cantidad de Infoproviders que contiene el
elemento.

e TE (25): TRANSFORMACION. Las transformaciones en SAP BW permiten
consolidar, limpiar e integrar datos. Puede semanticamente sincronizar datos de
fuentes heterogéneas.
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- Al cargar datos de un objeto fuente en otro objeto destino, los datos se pasan
a través de una transformacién. Una transformacion convierte los campos de
la fuente en el formato del destino.

- Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando es
necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- Se considera sub-elementos a la cantidad de dimensiones y ratios que
contienen el Infoprovider, rutinas ABAP (Inicial, Final y de conversion), DTPs
e Infopaquetes.

e TE (26): CADENA DE PROCESOS. Son una poderosa herramienta grafica
utilizada para planificar y ejecutar de manera automatica diferentes procesos en
SAP BW.

- Através de cadenas de procesos, uno puede configurar los pasos necesarios
para por ejemplo realizar la carga de un cubo desde un sistema fuente y luego
planificarla para que esta carga se ejecute automaticamente en el momento
que queramos. Podriamos también configurarla para que se ejecute
periddicamente cada cierto tiempo, entre otras cosas.

- Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando es
necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- Se considera sub-elementos a cada proceso que forma el elemento.

o TE (27): VISTA CALCULADA. Permite combinar, tablas, vistas de atributos, vistas
analiticas e inclusive otras vistas calculadas. Al permitir combinar vistas analiticas,
facilita la posibilidad del disefio de una vista con mas de una tabla de hechos.

- Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando es
necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- Se considera sub-elementos a los infoproviders involucrados con sus
dimensiones y ratios.

e TE (28): CDS. Permite crear vistas usando SQL nativo para HANA.

- Se considera que el elemento esta afectado por el encargo cuando es
necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- Se considera sub-elementos al conjunto de vistas y sus infoproviders
involucrados con sus dimensiones y ratios y sentencias SQLs utilizadas.

e TE (29): PANEL APP Escritorio. Un Panel APP Escritorio es un elemento que
muestra informacion visual al licitador que puede ser tanto informativa como
receptiva de datos.

- Los sub-elementos del panel son tales como textos, botones, imagenes,
enlaces, listas, etc.

- Un panel puede contener, como subelementos, formularios y otros paneles.

¢ TE (30): FORMULARIO APP ESCRITORIO. Un Formulario APP Escritorio es un
elemento de captacion de informacién procedente del licitador.
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- Los subelementos del formulario son el par etiqueta-campo (donde la etiqueta
es un pequeno texto descriptivo de la informacién que debe contener el campo
y el campo es la informacién susceptible de ser tratada) y texto (se muestra a
modo de informacién o indicacion para el licitador).

e TE (31): WEB SERVICE / SERVICIO WEB —-CONSULTA. Un servicio de consulta
es aquel que se encarga de trasmitir datos, ya sea A o DESDE las diferentes
plataformas disponibles.

- Como ejemplo podemos indicar la insercion o lectura de datos a base de datos
o transferir ficheros.

e TE (32): WEB SERVICE / SERVICIO WEB — PROCESAMIENTO. Un servicio de
procesamiento es aquel que en funcién de unos parametros de entrada genera
unas salidas generadas por el procesamiento de las entradas.

- Estas salidas también pueden involucrar las funciones indicadas en los
servicios de consulta.

- Como ejemplos se pueden citar la validacion de firmas o aplicacién de
criptografia a datos.

e TE (33): ACCES CONTROL (DCL). Permite el control de acceso basado en un
lenguaje de control de datos

e TE (34): ANNOTATION DEFINITION. Las anotaciones permiten la especificacion
de informacion adicional especifica de ABAP, como, por ejemplo, los registros de
la vista deben ser almacenados en el bufer de la tabla ABAP, o si la vista depende
0 no del cliente.

o TE (35): DATA DEFINITION (DDL). La parte DDL de los Core Data Services puede
considerarse una mejora de SQL que permite definir tablas y vistas de base de
datos, a menudo denominadas como entidades CDS y tipos definidos por el usuario
en la base de datos.

- Se consideran sub-elementos, de este tipo de elemento, los campos de datos
de la Base de Datos que se leen.

e TE (36): METADATA EXTENSION. Una extension de metadatos, extiende una
entidad CDS con anotaciones CDS que no estan definidas en el codigo fuente CDS
de la definicion de datos.

- Se consideran sub-elementos, de este tipo de elemento, al insertar o modificar
una anotacion

e TE (37): MANAGED DATABASE PROCEDURES (AMDP). Los procedimientos de
base de datos se almacenan y ejecutan en la base de datos. Podemos crear y
ejecutar procedimientos de base de datos sobre HANA a través de ABAP utilizando
la Clase AMDP y el Método AMDP llamados Procedimientos de Base de Datos
Administrados ABAP.

- SQL SCRIPT es el lenguaje para crear procedimientos almacenados en
HANA. El principal beneficio de utilizar SQL Script es permitir la ejecucién de
céalculos complejos dentro de la base de datos HANA.
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- Se considera que un elemento de este tipo esta afectado por el encargo
cuando es necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- Se consideran sub-elementos, de este tipo de elemento, los campos de base
de datos que es necesario leer para poder devolver una tabla de valores. Se
considerara que estos sub-elementos estan afectados por el encargo cuando
se crean nuevos o cuando se modifican.

e TE (38): PROYECTO ODATA. Protocolo que permite construir Web Services
basados en tecnologia HTTP.

e TE (39): ENTIDAD ODATA. Representacién de un objeto, con sus atributos,
claves, etc.

 TE (40): ASOCIACION ENTIDADES ODATA. Relaciones de cardinalidad entre
entidades.

e TE (41): FUNCTION IMPORT. El Protocolo de datos abiertos (OData) incluye
operaciones CRUD (Crear, Recuperar, Actualizar y Eliminar) estandar que se
asignan a los métodos HTTP POST, GET, PUT / MERGE y DELETE.

 TE (42): METODOS ENTIDAD ODATA. Conjunto de operaciones bien definidas
que se aplican a todos los recursos de informacion: POST, GET, PUT y DELETE
(CRUD - Create, Read, Update, Delete).

e TE (43): CUSTOMIZING DE FIORI LAUNCHPAD. Al acceder a SAP Fiori
Launchpad Designer, te permite crear lo siguientes puntos:

- Crear objeto semantico si es necesario, crear catalogos y grupos, afiadir
mapeo a catalogos y grupos, anadir tiles a catalogos y grupos.

- Se considera que un elemento de este tipo esta afectado por el encargo
cuando es necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- Se considera sub-elemento, de este tipo de elemento, por cada catalogo
asignado o modificado al grupo en cuestion

 TE (44): APLICACION FIORI. Es el conjunto de vistas y controladores de una
aplicacion.

o TE (45): VISTA FIORI. Contiene la parte de disefio de las diferentes pantallas que
puede tener una aplicacién Fiori

- Se considera que un elemento de este tipo esta afectado por el encargo
cuando es necesario crearlo nuevo o cuando es necesario modificarlo.

- Se consideran sub-elementos, de este tipo de elemento, los campos de Datos
que se muestran y/o actualizan por el elemento. Se considerara que estos sub-
elementos estan afectados por el encargo cuando se crean nuevos o cuando
se modifican.

e TE (46): CONTROLADOR FIORI. El controlador fiori contiene toda la casuistica
operacional de la aplicacion. En este punto se define los métodos y controles
necesarios para la herramienta.
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- Se considerara que estos sub-elementos estan afectados por el encargo
cuando se crean nuevos o cuando se modifican.

- Se considerara que estos sub-elementos, de este elemento, todos aquellos
métodos nuevos que se inserten o se modifiquen

o TE (47): CATALOGOS FIORI LAUNCHPAD. Contiene una o varias aplicaciones
para poder ser accesibles al usuario

b. Observaciones adicionales importantes:

¢ Es importante resaltar que los unicos tipos de elementos que se consideran para
elaborar la valoracién del encargo son los especificados en los puntos anteriores y
que sean utilizado en el elemento concreto de la funcionalidad especificamente. De
forma que otros trabajos y actividades necesarios para realizar el encargo y su
puesta en produccion se consideraran con coste cero a los efectos de la valoracion
del encargo.

e En relacion a la aplicacion de NOTAS SAP, SERVICES PACK SAP y
actualizaciones funcionales SAP, es importante resaltar lo siguiente:

- Se consideran NOTAS SAP, SERVICES PACK SAP y actualizaciones
funcionales SAP a los programas, parametrizaciones o configuraciones que
son puestas a disposiciéon de la Agencia o del adjudicatario por SAP para su
aplicacion al sistema de informacion, y que corrige o permite mejorar el
comportamiento del sistema de informacion en algun aspecto.

- La aplicacion de NOTAS SAP, SERVICES PACK SAP y actualizaciones
funcionales SAP puede suponer la creacion y/o modificacién de ciertos
elementos del sistema. Cuando la aplicacion de estas NOTAS SAP,
SERVICES PACK SAP y actualizaciones funcionales SAP impliquen la
creacion y/o modificacion de tipos de elementos de los considerados para
realizar la valoracion del encargo, entonces se computaran en la valoracion
del encargo como la creacion y/o modificacion de esos elementos afectados.
En caso de no afectar a ningun tipo de elemento de los considerados para
realizar la valoracion del encargo, se valorara como coste cero.

e Cuando se hace referencia al concepto “pruebas y pruebas integradas” del encargo
se incluye en el mismo todo tipo de pruebas necesarias para garantizar la calidad
del resultado final: pruebas funcionales, pruebas técnicas, pruebas de rendimiento,
pruebas de concurrencia de usuarios, pruebas de caja negra, pruebas de caja
blanca, pruebas automaticas, etc. También se incluye el soporte a las pruebas que
realice el personal de la Comunidad de Madrid, incluyendo tanto usuarios finales
como personal de la Agencia. La determinacion de las pruebas a realizar para cada
encargo sera decision de la Agencia, previa propuesta del adjudicatario.

e Cuando un elemento de tipo LOGICA PROGRAMA este implementado como un
componente REPORT o MODULE POOL y ademas este componente incluya
elementos de tipo FORMULARIO implementados como componentes DYNPRO, el
célculo de las horas del encargo incluira la parte de horas correspondiente al
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elemento LOGICA PROGRAMA y adicionalmente las horas correspondientes al
elemento o elementos afectados de tipo FORMULARIO.

e Cuando un elemento de tipo LOGICA PROGRAMA este implementado como un
componente REPORT o MODULE POOL y ademas este componente incluya
elementos de tipo FORMULARIO WEB Y JAVA implementados como
componentes WEB DYNPRO, el célculo de las horas del encargo incluira la parte
de horas correspondiente al elemento LOGICA PROGRAMA vy adicionalmente las
horas correspondientes al elemento o elementos afectados de tipo FORMULARIO
WEB Y JAVA.

e Cuando un elemento afectado por un encargo es de tipo PARAMETRIZACION
PERMISOS DE ACCESO, entonces a los efectos del calculo de horas del encargo,
se entiende incluido dentro del coste de este elemento las modificaciones que haya
gue realizar a otros elementos para adaptar la seguridad o permisos de acceso de
los diferentes componentes del sistema. Por tanto, no se podran imputar costes de
otros elementos cuando se hayan modificado unicamente con el objeto de adaptar
los permisos de acceso.

¢ La determinacién de la tecnologia con la que implementaran los nuevos elementos
y las modificaciones de elementos existentes sera decision de la Agencia, previa
propuesta del adjudicatario. La Agencia podra decidir cualquiera de las siguientes
tecnologias:

- Las contempladas en el pliego.
- Tecnologias SAP.

- Tecnologias Oracle.

- Tecnologias JAVA

- Open source.

- Otras tecnologias emergentes

2) El coste en horas de un encargo de parametrizacion y desarrollo se calculara como la suma
del coste en horas de parametrizacion y desarrollo de los elementos afectados por el
encargo, ya sea por nueva creacion o por su modificacion.

19
COSTE HORAS ENCARGO = Z COSTE HORAS TE(n)
n=1
Siendo COSTE_HORAS_TE(n) el coste en horas de la parametrizacion y desarrollo
de los elementos tipo TE(n) afectados por el encargo, ya sea por nueva creacion o
por su modificacion.
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3) El coste en horas de la parametrizacion y desarrollo de estos elementos se calcula de la
siguiente manera:

COSTE HORAS TE(n) = (NE (TE(n) NUEVO) * CHCN (TE(n))) + (NE (TE(n) MODIF) x CHCM (TE(n)))

Donde:

NE(X) Numero de Elementos Afectados de Tipo X.

CHCN(X) Coste Horas Consultor para un Nuevo Elemento de Tipo X.
CHCM(X) Coste Horas Consultor para la modificacion de un Elemento de Tipo X.
TE(n) NUEVO Elementos Nuevos de tipo TE(n)

TE(n) MODIF Elementos Modificados de tipo TE(n)

¢ Cuando se habla de modificaciones de elementos y sub-elementos se entiende por ello
cualquier tipo de cambio, incluida su eliminacién.

e Para el caso de creacidon de elementos nuevos, cada elemento afectado solo se cuenta
una vez, independientemente de que estén afectados varios de sus sub-elementos, salvo
en el caso de que la nueva creacién de ese elemento implique para ese elemento la
creacion de mas de 30 sub-elementos, en este caso se cuentan tantos elementos
afectados como numero de sub-elementos afectados para ese elemento dividido por 30,
redondeando al alza al numero entero superior. Cada sub-elemento afectado se cuenta
una unica vez independientemente de que este afectado varias veces por varios motivos.

e Para el caso de elementos modificados, cada elemento afectado solo se cuenta una vez,
independientemente de que estén afectados varios de sus sub-elementos, salvo en el
caso de que la modificacion de ese elemento implique para ese elemento la creacion o
modificacion de mas de 30 sub-elementos, en este caso se cuentan tantos elementos
afectados como numero de sub-elementos afectados para ese elemento dividido por 30,
redondeando al alza al numero entero superior. Cada sub-elemento afectado se cuenta
una unica vez independientemente de que este afectado varias veces por varios motivos.

o Existe una excepcion a los dos puntos anteriores para el caso del elemento TE (2):
FORMULARIO NIVEL2. Si la nueva creacion y/o modificacion de este tipo de elemento
implica mas de 15 sub-elementos, en ese caso se cuentan tantos elementos afectados
como numero de sub-elementos afectados para ese elemento dividido por 15, redondeado
al alza al numero entero superior.

4) EIl coste en horas de consultor senior y junior, para la realizacion de todas las tareas
necesarias para la creacion nueva de un elemento individual (CHCN(TE(n))) y el coste en
horas de consultor senior y junior, para la realizacion de todas las tareas necesarias para la
modificacion _de un_elemento individual (CHCM(TE(n))) se fijan en las cantidades
indicadas en la siquiente tabla:

Expdte.; ECON/000247/2022 Péagina 126 de 154

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.orzg/cw ”l"l
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1202583034291829832566



@ madrid

featail
e | SO RER BT
N ELEMENTO (N) CHCN Maximo CHCM Maximo
1 TE (1): FORMULARIO NIVELA1 3,00 1,50
2 TE (2): FORMULARIO NIVEL2 34,00 17,00
3 TE (3): FORMULARIO NIVEL3 28,00 14,00
4 TE (4): Formulario WEB - Java 31,00 15,50
TE (5): INFORME NIVEL1 - (Informe Nivel1:
5 ALV, BI/BW/BO, Crystal Report, SAPQuery, 8,00 4,00
Report, Lista Basica
6 TE (6): INFORME NIVEL2 Report Painter 8,00 4,00
7 ;I:p(s?;i;:\lFORME NIVEL3 - Smart Forms, 24,00 12,00
8 TE (8): INFORME NIVEL4 - Adobe Forms 20,00 10,00
9 TE (9): Informe WEB - Java 29,00 14,50
10 'CI':EOMPO'\I(E1'\(l)%.E PARAMETRIZACION 2,00 1,00
11 TE (11): PARAMETRIZACION INFORME 6,00 3,00
12 'I;IE SééEF;P(\)RAMETRIZACION PERMISOS 4.00 1,00
13 TE (13): LOGICA PROGRAMA 28,00 14,00
14 ;ISB(SIA(;)(.) LOGICA METODO DE CLASE 700 2.80
15 TE (15): LOGICA FUNCION 7,00 3,50
16 TE (16): LOGICA EXTENSION 11,00 5,50
17 TE (17): TABLA 1,00 0,50
18 TE (18): METODO DE INTERFACE 12,00 6,00
19 TE (19): Query BEX / Universo IDT 8,00 4,00
20 TE (20): INFORME NIVELS6 - Informe Webl 16,00 8,00
21 I:Ifyst(;;;:lzoll/\lEFPOMRME NIVEL7 - Informe 20,00 10,00
22 TE (22): INFORME NIVELS - Informe Lumira 40,00 20,00
23 TE (23): Infocubo/ADSO 10,00 5,00
24 TE (24): Composite Provider 12,00 6,00
25 TE (25): Transformacion 4,00 2,00
26 TE (26): Cadena de Procesos 8,00 4,00
27 TE (27): Vista Calculada 20,00 10,00
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N ELEMENTO (N) CHCN Maximo CHCM Maximo
28 TE (28): CDS 10,00 5,00
29 TE (30): Panel APP Escritorio 40,00 20,00
30 TE (31): Formulario APP Escritorio 30,00 15,00
31 TE (32): Web Service / Servicio Web — 20,00 10,00
Consulta
32 TE (33): Web Service / Servicio Web — 50,00 25.00
Procesamiento
33 TE (34): Access Control (DCL) 4,00 2,00
34 TE (35): Annotation Definition 3,00 1,00
35 TE (36): Data Definition (DDL) 8,00 4,00
36 TE (37): Metadata Extension 8,00 4,00
37 ;I'AI\EMSSB)): Managed Database Procedures 15.00 7.00
38 TE (39): Proyecto ODATA 4,00 2,00
39 TE (40): Entidad ODATA 1,00 0,50
40 TE (41): Asociacion Entidades ODATA 1,00 0,50
41 TE (42): Function Import 12,00 6,00
42 TE (43): Métodos Entidad Odata 12,00 6,00
43 TE (44): Customizing de Fiori Launchpad 28,00 14,00
44 TE (45): Aplicacion Fiori 24,00 12,00
45 TE (46): Vista Fiori 8,00 4,00
46 TE (47): Controlador Fiori 20,00 10,00
47 TE (48): Catalogos Fiori Launchpad 4,00 2,00

Las unidades de coste (CHCN y CHCM ) se miden en horas. Es decir, un coste de 2,50
horas serian 2horas 30minutos; un coste de 5,25 horas serian 5 horas 15minutos, etc.

5.1.2. Procedimiento de calculo para Encargos parciales

En caso de que el encargo sea parcial, es decir, referido unicamente a una o varias de las
siguientes tres actividades: (1) Analisis Funcional; (2) Disefio Técnico; (3) Parametrizaciéon y
Desarrollo, Pruebas unitarias, Pruebas integradas, Automatizacién de pruebas, Documentacién
y Puesta en produccién, bien por requerimiento de Madrid Digital o bien porque se haya realizado
parte de las actividades bajo otro trabajo (de consultoria funcional o técnica, por ejemplo). El
calculo del coste en horas del encargo parcial sera el siguiente:

1. Si el encargo parcial solo incluye el Analisis Funcional y su documentaciéon y maquetas,
el coste en horas de consultor sera el 20% de lo que hubiera sido el encargo completo,
redondeando al alza con un decimal.
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2. Sielencargo parcial solo incluye el Disefio Técnico y su documentacion, el coste en horas
de consultor sera el 25% de lo que hubiera sido el encargo completo, redondeando al alza
con un decimal.

3. Si el encargo parcial solo incluye el Parametrizacion y Desarrollo y su documentacioén,
Prototipos, Pruebas y Pruebas integradas y su documentacién, y automatizaciéon de
casos de uso, Documentacion de Usuario, y Transporte a todos los entornos
existentes y puesta en produccion, el coste en horas de consultor sera el 55% de lo que
hubiera sido el encargo completo, redondeando al alza con un decimal.

En ningun caso, el coste en horas de estos encargos parciales podra superar el coste en horas
del encargo completo.

5.1.3. Estimacion del plazo maximo del encargo

La estimacién del Plazo maximo, medido en dias laborables, para entregar el encargo
completamente finalizado, (PM), salvo acuerdo con Madrid Digital, se calcula de la siguiente
forma:

HY
PF = REDONDEAR
<8 * RF)

) Hx X
RF = MAX | —1, REDONDEAR [ —
160

PM = MAX(PF, PS)
Donde:

PF

RF

H COSTE_HORAS_ENCARGO (calculado en el apartado 2) del punto
1.1. del presente Anexo) elevado a los exponentes: x= 0,85 o y=
(1+0,001*RF) segun férmula.

PS plazo maximo de entrega solicitado por la Agencia. Si la Agencia no
solicita explicitamente un plazo maximo, entonces PS = PF

Para_encarqos de prioridad critica: El PM calculado se divide por 2 y se redondea al
numero entero superior.

*** FIN DEL ANEXO 5 ***

Expdte.; ECON/000247/2022 Péagina 129 de 154

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.orzg/cw ”l"""ll ‘lll ‘ || |”"|||HI|”|H || ”l |||
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1202583034291829832566



@ madrid

Comunidad | CONSEJERIA DE ADMINISTRACION
de Madrid | LOCAL Y DIGITALIZACION

ANEXO 6. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

En este Anexo se establecen los Acuerdos de Nivel de Servicio (en adelante ANS), para el objeto
de este contrato, que debe cumplir el adjudicatario, y también se establecen, para el caso de su
incumplimiento por parte del mismo, las consecuentes penalizaciones que se recogen en el Anexo
| del Pliego de Clausulas Administrativas.

El objetivo de los ANS es en todo momento conseguir una buena calidad del servicio que se presta
al usuario del Sistema de Informaciéon cuyo mantenimiento constituye objeto del contrato. Para ello
es fundamental la buena y diligente gestion y administracion del servicio al usuario. Esta gestion del
servicio se consigue con la implantacién eficaz de procedimientos internos, el analisis de la calidad
del servicio percibida y las medidas de mejora continua, detectando y canalizando cualquier
necesidad técnica, funcional u operativa, y una eficaz y rapida respuesta ante cualquier incidencia
que se produzca.

6.1. Niveles de Servicio

A continuacién, se detalla el nivel de servicio que debera cumplir el adjudicatario para la resolucién
de incidentes, (i.e. incidencias, peticiones, consultas o quejas de los usuarios) en relaciéon a los
diferentes servicios objeto de este pliego dependiendo de la criticidad de las mismas.

Clasificacion de los incidentes

La Agencia clasifica cualquier incidente que se produzca en el servicio que presta al usuario del
Sistema de Informacién, con los siguientes niveles de criticidad:

PRIORIDAD DESCRIPCION

Se cumplen las siguientes condiciones:

e Elincidente bloquea la operativa especifica del usuario, no existiendo un camino alternativo
viable para subsanar el problema (que provea un resultado de calidad y sin retrasos
sustanciales). Hablamos de una pérdida total del servicio.

(y)
CRITICA e El servicio bloqueado esta catalogado como critico (en funcion de su estacionalidad):
- Ventanilla / Acceso al empleado publico, o
- Impacto econémico, o
- Impacto politico / social

Las quejas seran consideradas como criticas

NORMAL Resto de situaciones

Tabla 11: Niveles de Criticidad de los incidentes

Servicio catalogado como critico: aquellas incidencias relacionadas con los siguientes servicios
y siempre teniendo en cuenta su estacionalidad:

¢ Ventanilla/acceso al empleado publico: aquellos servicios que afecten directamente al empleado
pubico. Ejemplos: sistemas de expedicion de documentacién oficial para el empleado publico u
otros interesados con los que se relacionen los servicios, portal Madrid.org, ...

¢ Impacto econdmico: aquellos servicios de cuyo funcionamiento dependan pagos o cobros,
teniendo en cuenta su estacionalidad. Ejemplos: servicios de pago de ndminas, ...
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e Impacto politico/social: aquellos servicios cuyo mal funcionamiento pueda tener consecuencias
politicas o sociales graves. Ejemplos: servicios relacionados con actos oficiales de la Comunidad
de Madrid, ...

Tiempos de resolucion de incidentes

Se mediran los tiempos de resolucién de las tareas bajo responsabilidad del adjudicatario dentro
del proceso de resolucién de un incidente, creado tanto por el usuario como internamente desde la
Agencia.

Se utilizaran los datos proporcionados por la herramienta interna de gestién de actividades
planificadas, que el adjudicatario esta obligado a utilizar de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento de regulacion de las mismas, detallado en el apartado de la CLAUSULA 3 - AMBITO
DE ACTUACION del Pliego de Prescripciones Técnicas.

El tiempo de resolucién a medir sera el plazo transcurrido desde la creacion de la actividad
planificada para la atencion y solucion del incidente hasta la entrega de la misma actividad con
aceptacion de la solucién por el grupo responsable de la Agencia.

Los tiempos maximos de resolucién de incidentes se detallan en la tabla siguiente:

TIPO INCIDENTES NIVEL TIEMPO DE RESOLUCION
Incidencias Consultas CRITICA <4 horas naturales
Quejas NORMAL < 5 dias laborables
Peticiones/Encargos Fecha Estimada de Solucién, aceptada por MD

Tabla 12: Los tiempos de resolucién de incidentes

Se considerara como comienzo del cémputo del tiempo de resolucion:

¢ La fecha/hora de su notificacién, si esta se ha realizado dentro del horario laborable (8:00 h a
20:00 h), o

¢ Las 8:00 h de la mafiana del siguiente dia laborable, si esta ha sido notificada fuera del horario
laborable.

Para el calculo del tiempo de resolucion de los Servicios No Planificables con nivel de criticidad
“‘Normal”, se considerara el calendario laboral de Madrid Digital, mientras que para los de nivel de
criticidad “Alta”, se considerara tiempo natural.

Tiempo de personacion en las instalaciones que la Agencia indique

El adjudicatario debera garantizar el soporte presencial de un recurso en las instalaciones de la
C.M., en el tiempo que se especifique a continuacién, cuando asi lo demande la Agencia. El
adjudicatario debera disponer de los medios técnicos y humanos necesarios para garantizar el
soporte, tanto presencial como telefénico, a fin de cumplir con los niveles de servicio exigidos.

En el precio del contrato quedan incluidos, en todo caso, todos los gastos ocasionados para
solucionar los incidentes, tales como mano de obra, gastos de desplazamiento y transporte, coste
de infraestructura necesaria para dar el servicio, etc.

Expdte.; ECON/000247/2022 Pagina 131 de 154

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.orzg/cw ”l"""ll
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1202583034291829832566



@ madrid

Comunidad | CONSEJERIA DE ADMINISTRACION
de Madrid | LOCAL Y DIGITALIZACION

Los incidentes deberan ser atendidos por el adjudicatario segun los niveles de servicio definidos,
durante las 24 horas del dia, los 7 dias a la semana, los 365 dias del ano.

El tiempo maximo en el cual un recurso del adjudicatario se debe presentar en las instalaciones
de la Comunidad de Madrid que la Agencia indique para la resolucion de un incidente es de:

¢ una hora natural, para incidentes criticos,

e doce horas naturales, resto de incidentes.

Notificacion de incidentes

Al notificar un incidente, la Agencia tendra el contacto de los recursos del adjudicatario. Los
recursos designados por la Agencia, dispondran de un namero de teléfono mévil del adjudicatario
por el que contactaran directamente con el adjudicatario, para comunicar los incidentes para
aquellos casos que no hubiese ningun recurso del adjudicatario en las instalaciones de la Agencia.
Esta comunicacion se producira durante las 24 horas al dia, los 7 dias de la semana, los 365 dias
del aio.

Los incidentes también se podran notificar electrénicamente por correo.

Antes de que el adjudicatario proporcione soporte en un incidente, la Agencia y los recursos
asignados por el adjudicatario acordaran cual es el problema a resolver, asi como los parametros
para una resolucién adecuada. Un incidente puede requerir la realizacion de multiples llamadas
telefénicas, asi como trabajo de investigacion fuera de linea para alcanzar la solucién final.

¢ Diagnéstico Remoto. A peticion de la Agencia, el adjudicatario podra acceder a los sistemas de
la Agencia remotamente para analizar problemas. Esto se efectuara exclusivamente con el
consentimiento de la Agencia, y el personal del adjudicatario accedera exclusivamente a los
sistemas autorizados por la Agencia. El adjudicatario debera proporcionar a la Agencia software
para asistirle en el diagndstico y/o resolucion del problema.

o Coordinacion entre diversos fabricantes. El adjudicatario trabajara con otros proveedores
clave en la resolucion de problemas en entornos heterogéneos. Cuando los problemas
notificados sobre productos SAP impliquen interacciones con productos de terceros, y la Agencia
tenga acuerdos de soporte con dichos terceros, el adjudicatario compartira informaciéon de
diagnéstico y colaborara con ellos para proporcionar una solucién.

En el caso de que el incidente deba ser analizado también por otro proveedor, el adjudicatario,
seguira siendo responsable de la resolucion del incidente desde el punto de vista del seguimiento
proactivo del mismo (para intentar restablecer el servicio en el minimo tiempo posible), clarificar cual
ha sido la causa real del mismo, asi como su documentacion final.

6.2. ANS sobre el Servicio de “Mantenimiento y Evolucion de los sistemas de Informacion”

Los ANS definidos para este servicio son los siguientes, aplicables a todos los servicios y sub-
servicios:

6.2.1. Indicadores sobre el Tiempo maximo de resolucion de incidentes (IRS)

Con estos indicadores se quiere medir los incidentes a los que no se ha dado una respuesta
dentro de los niveles de servicio especificados en este Pliego de Prescripciones Técnicas (tiempo
maximo de resolucion de incidentes).
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INDICADOR

DESCRIPCION

PESO
(w)

FACTOR DE CORRECCION (F)

0,5

0,75 1

IRS01

IRS01 = IS = Numero de incidentes
criticas abiertas en el periodo
evaluado, que no han tenido una
respuesta en el plazo estipulado y
aceptadas por Madrid Digital (tiempo
maximo de resolucion de incidentes)

0,02

n/a

1<1S<2 2<1S

IRS02

IRS02 = IS = Numero de incidentes
normales abiertas en el periodo
evaluado, que no han tenido una
respuesta en el plazo estipulado y
aceptadas por Madrid Digital (tiempo
maximo de resolucion de incidentes)

0,04

IS<4

7<1S<9 9=<IS

IRS03

IRS03 = IS = % de desviacion sobre
el tiempo maximo de resolucion de
resolucion de incidentes para
incidentes criticas.

0,02

0%< 1S <50%

50% < 1S < 75% 75%<IS

IRS04

IRS04 = IS = % de desviacion sobre
el tiempo méaximo de resolucion de
resolucion de incidentes para
incidentes normales.

0,04

0%< 1S <50%

50% < 1S < 75% 75%<IS

Tabla 13: Factor de correccion y peso de indicadores IRS.

A la hora de realizar los calculos para estos indicadores hay que tener en cuenta los siguientes

puntos:

e Para incidentes de tipo incidencias y consultas de nivel de prioridad Critico

- Se considerara como hora inicial del computo, la hora de la notificacion al adjudicatario.

- Se considera para el computo del tiempo de resolucion, la hora en que el adjudicatario
comunique la resolucién a la Agencia.

o Para incidentes de tipo incidencias y consultas de nivel de prioridad Normal, y

A efectos del computo se consideraran horas naturales todas las horas transcurridas
hasta la resolucion, con independencia del horario establecido para la atencién del

servicio.

peticiones.

- En caso de que la notificacion de la incidencia se produzca en horario de servicio
establecido en el presente pliego, se considerara como hora inicial del computo de
resolucion la hora de comunicacion al adjudicatario.
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- En caso de que la notificaciéon de la incidencia se produzca en dia no laborable o fuera
del horario de servicio, se considerara como hora inicial del cédmputo de resolucion la
primera hora del dia laborable en el que empiece el horario de servicio siguiente al de
la hora en que se comunica la incidencia.

La hora en la que se comunique la resolucion de la incidencia si se considerara para el
computo del tiempo de resolucion, esté o no dentro del horario de servicio establecido

en este pliego.

e Para todos los incidentes en caso de rechazo de solucién

- Se considerara como hora inicial del cémputo, la hora de notificacion al adjudicatario,

de la primera notificacion del incidente.

- Se considera para el computo del tiempo de resolucion, la hora en que el adjudicatario
comunique a Madrid Digital la solucién (validada y aceptada por parte de la Agencia).

e Para todas las incidencias y consultas en caso de reapertura

- Se considerara como hora inicial del cémputo, la hora de notificacion al adjudicatario,

de la primera apertura de la incidencia.

- Se considera para el computo del tiempo de resolucion, la hora en que el adjudicatario
comunique la resolucién a Madrid Digital de la incidencia correspondiente a la ultima

6.2.2. Indicadores sobre Respuesta de quejas (IRQ)

reapertura.

Con estos indicadores se quiere medir las quejas a las que no se ha dado una respuesta dentro
de los niveles de servicio especificados en este Pliego de Prescripciones Técnicas.

FACTOR DE CORRECCION (F)

INDICADOR DESCRIPCION P(Evs)o
0,5 0,75 1

IRQO1= IS = Numero de quejas
abiertas en el periodo evaluado, que

IRQO1 no han tenido una respuesta en el| 0,02 | IS n/a 1<IS<2 2<IS
plazo estipulado (tiempo maximo de
respuesta)
IRQ02 = IS = % de desviacién sobre

IIRQ02 el tiempo maximo de respuesta de| 0,02 | IS 0%<IS <50% | 50% <IS <75% 75%<IS

quejas.

Tabla 14: Factor de correccion y peso de indicadores IRQ.

Estaran sujetas a las mismas condiciones que las incidencias, de prioridad Critica.
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6.2.3. Indicadores sobre Reclamaciones de incidentes (IRI)

Por cada tipo de incidente, i.e. incidencias, peticiones, consultas o quejas, se medira los
incidentes reclamados frente al total de cada tipo que hayan estado abiertas en el periodo
evaluado y no hayan tenido respuesta. Se evaluara mensualmente.

Por cada tipo de incidente, se considera incidentes reclamados aquellas que son requeridas su
resolucion por el usuario de nuevo tras ser reportadas la primera vez y no ser solucionada dentro
del tiempo maximo de resolucion, en funcién de su criticidad.

INDICADOR DESCRIPCION VALORES FACTORIRI POR INCUMPLIMIENTO
IRI < 5% Sin penalidad
5% < IRI < 10% 1%
IRI(i) Porcentaje de reclamaciones 10% < IRI < 15% 2%
15% < IRI < 20% 3%
20% < IRI 4%

Tabla 15: Factor de penalizacion aplicable a incidentes reclamados.

6.2.4. Indicadores sobre el Nivel de Rechazos de soluciones a incidentes (NRS)

Se considera soluciones a incidentes de tipo incidencias y consultas que son rechazados cuando
la Agencia considera que la solucion dada no cumple lo requerido o subsana el error; no lo da
por valido y lo rechaza, requiriendo una nueva solucién al adjudicatario.

Existiran dos indicadores uno por cada uno de los tipos incidencias y consultas, cada indicador
mide el grado de rechazos que existen en las soluciones entregadas a ese tipo frente al total de
soluciones del tipo. Este indicador se aplica durante la Fase de Pleno Servicio, cada mes.

Para cada uno de los tipos de incidente t (incidencia, consulta, etc. se obtiene el porcentaje de
incidentes del tipo que han sido rechazados 1, 2 y 3 o mas veces:
Vi €(1,2,3+) = n(it NRS(L£) 100
= *
Donde:

NRS (i, ) Numero total de soluciones del tipo t con i rechazos.
NS(1) Numero total de soluciones del tipo t.
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El FactorREZ (n (i, t)) de cada tipo de incidente se obtiene a partir de la siguiente tabla a
partir del valor de n (i, t):

n(t,i) 0%=<n<5% 5% <n<15% 15% < n < 25% 25%=<n
Con 1 rechazos (i=1) 0,05 0,10 0,15 0,20
Con 2 rechazos (i=2) 0,10 0,15 0,20 0,30
Con 3 rechazos o mas (i=3+) 0,15 0,20 0,30 0,40

Tabla 16: Factor REZ (n(i,t)) para los indicadores NRS

6.2.5. Indicadores sobre el Nivel de reapertura de incidentes (NRI)

Se considera incidentes de tipo incidencias y consultas que son reabiertos cuando el usuario que
origina el incidente y tras la Agencia informarle de la solucion a su incidente esta pendiente de
su conformidad, considera que la solucion dada no cumple lo requerido y/o no subsana el error;
y no da su conformidad. El usuario devuelve la solucién del incidente para una nueva solucion,
reabriéndose el caso y escalandola de nuevo responsable de ejecutar la soluciéon (No
conformidades con la solucion).

Existiran dos indicadores uno por cada uno de los tipos incidencias y consultas, cada indicador
mide el grado de reapertura de ese tipo incidentes, i.e. los incidentes que han sido devueltos
frente al total de incidentes solucionados del tipo. La reapertura podra ocurrir en los 3 meses
posteriores a la resolucion inicial de la misma.

Este indicador se aplica durante toda la Fase de Pleno Servicio, cada mes.

Para cada uno de los tipos de incidente t (incidencia, consulta, etc. se obtiene el porcentaje de
incidentes del tipo que han sido rechazados 1, 2, 3 y 4 o mas veces.
NRI(i, t)

Vi €(1,2,3,44+) > n(i,t) :T(t)* 100

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.orzg/cw ”l"l
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Donde:

NRI (i, ) Numero total de soluciones del tipo t con i reaperturas.
Ni(t) Numero total de incidentes del tipo t. pendientes de conformidad

El FactorREA (i, t)_de cada tipo de incidente se obtiene a partir de la siguiente tabla y
depende de n(i,t):

n(i,t) 0% <n<5% 5% <n<15% 15% < n < 25% 25%<n
Con 1 rechazos (i=1) 0 0,05 0,10 0,15
Con 2 rechazos (i=2) 0,05 0,10 0,15 0,20
Con 3 rechazos (i=3) 0,10 0,15 0,20 0,25
Con 4 rechazos o mas (i=4+) 0,15 0,20 0,30 0,40

Tabla 17: Factor REA para los indicadores NRI
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6.2.6. Indicadores sobre el Tiempo maximo de Esfuerzo por tipologia de incidente (ITE)

Con estos indicadores se quiere asegurar que la degradacion del conocimiento del equipo
prestador del servicio por falta de formacion, trasmisiéon del conocimiento, rotaciones excesivas
u otros factores, no afecta al tiempo medio de dedicacién de esfuerzo a la resolucion de
incidentes de tipo incidencias y consultas.

El objetivo a cumplir es que la ratio entre el promedio de esfuerzo neto de referencia invertido en
la resolucion de los incidentes, por tipo de incidente y el esfuerzo medio invertido en el mes de
aplicacion de este indicador, no puede ser mayor de los valores fijados en este apartado.

Para ello de tomara como universo de medida:

o El tiempo de esfuerzo neto se considera el tiempo incurrido en solucionar un trabajo por
todos los intervinientes en el mismo, solo y exclusivamente a la resolucion del incidente.
Este tiempo se corresponde con la suma del esfuerzo dedicado, en horario de prestacion
de servicio, en los trabajos mientras se encuentran en ejecucion.

No se corresponde con el plazo o periodo en el que el trabajo se encuentra en ejecucion,
pues este suele ser mas amplio y comprende tiempos del equipo entre escalados y otras
tareas de gestidon o tiempos a la espera de obtencién de respuesta a consultas de mas
informacion del incidente.

e En los casos de no conformidades del usuario con la solucién, admitidas estas no
conformidades por MD, el tiempo de esfuerzo neto invertido sera la suma del tiempo de
esfuerzo del primer trabajo y del trabajo correspondiente a la admisién de la no conformidad
hasta su completa resolucion. El tiempo necesario para la evaluacion de si aplica o no la
admisiéon de la no conformidad entrara en este computo en el caso de ser admitida la
reapertura.

Por cada tipo de incidente se calculara el promedio mensual de esfuerzo neto invertido por
el Adjudicatario, considerando todos los trabajos cerrados en el mes de medicién. Para la
contabilizacion del esfuerzo, se tendra en cuenta el punto anterior en el caso del trabajo de
reapertura.

Este indicador se aplica durante toda la Fase de Pleno Servicio, cada mes.

El promedio de tiempo de esfuerzo (pte) se calcula de la siguiente forma:

(3 Tiempo de esfuerzo neto(i))
N2 total de incidentes(i)

pte(i) =
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Los tipos de incidentes a medir y el promedio de tiempo maximo de esfuerzo (pte) de referencia
por tipo de incidente seran los siguientes:

PTE REFERENCIAL
TIEMPO MEDIO DE ESFUERZO'(HORAS)

TIPO DE SERVICIO

Incidencias de Seguridad logica y Asignacion de permisos/roles 0,7
Actualizacion de datos 3
Mantenimiento correctivo 5
Consultas funcionales y/o técnicas/ consultas de datos 2

En el caso de surgir durante la ejecucién del contrato, alguna otra tipologia de incidente, se acordara
en el Comité Operativo su medicion y valores de referencia.

Para cada uno de los tipos de incidente (t) se obtiene el porcentaje de desviacion del tiempo maximo
de esfuerzo

(Pte mes mediciéon — Ptereferencial)
%

ITE(t) = 100
® Ptereferencial
FACTOR DE TRAMO (FT)
INDICADOR DESCRIPCION P(E\:)O
0 0,5 0,75 1

ITE(T)= PORCENTAJE DE
ITE(T) DESVIACION DEL TIEMPO | 0,01 |0 %<NR <15 % | 15%< NR <25% | 25%< NR <40% | NR >40%
MAXIMO DE ESFUERZO

Expdte.; ECON/000247/2022 Pagina 138 de 154

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.orzq/cw ”l"l
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1202583034291829832566



@ madrid

dox

Comunidad
de Madrid

W

CONSEJERIA DE ADMINISTRACION
LOCAL Y DIGITALIZACION

6.2.7. Indicadores sobre Documentacion: realizaciéon — ubicacion (MDO).

Con estos indicadores se quiere medir el grado de desactualizacién y la no disposicién en el
lugar establecido, de la documentacion funcional, de usuario, técnico, informes o cualquier otro

de los entregables que se han definido en el presente pliego.

INDICADOR

DESCRIPCION

PESO
(W)

FACTOR DE CORRECCION (F)

0,5

0,75

MDOO01

MDOO01 = IS = % de
desactualizacion de los
documentos durante el periodo
correspondiente.

Medible a través del numero
de documentos afectados
durante el periodo y que no
han sido actualizados y
entregados por el
adjudicatario, sin ningun tipo
de no conformidades y/o estén
ubicados en su lugar.

0,01

IS < 05%

05% < IS < 15%

15% < 1S < 20%

20%=IS

MDO02

MDOO02 = IS = Si o No.

Este indicador mide si durante
el periodo de calculo se ha
pasado a produccién o se ha
cambiado la configuracién de
un interfaz o una actualizacion
del mismo y no se ha
actualizado la documentacion
que contiene su
documentacion funcional y
técnica, asi como el catalogo
de interfaces.

0,01

IS =No

Tabla 18: Factor de correccion y peso de indicadores MDO.
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6.2.8. Indicadores sobre el Plano Empresarial: creaciéon — actualizacion (MPE).

Con estos indicadores se quiere medir la desactualizacion de la informacién incorporada en el
plano empresarial de SAP Solution Manager, como es la propia definicion del plano, la deteccion
de transacciones no ubicadas o ejecutadas en otro proceso, la informacién tabulada
desactualizada, la no incorporacion de la informacién de TBOM.

PESO FACTOR DE CORRECCION (F)

INDICADOR DESCRIPCION W)

0 0,5 0,75 1

MPEO1 = 1S = % de
Transacciones usables por el
mpEg1 | usuario final estan en el 0,01 | IS<01% | 01% <IS <05% 05% < IS
plano empresarial y no
ubicada en una carpeta

comodin.

Tabla 111: Factor de correccion y peso de indicadores MPE.

6.2.9. Indicadores sobre Auditoria de Cédigo (MAC).

Con estos indicadores se quiere medir el cumplimiento de la normativa de codificacion y
documentacién de los programas desarrollados.

FACTOR DE CORRECCION
PESO (F)

INDICADOR DESCRIPCION W)

0 0,5 0,75 1

MACO01 = IS = Numero de objetos transportados a
produccion, durante el periodo que se mide, que no cumple
alguna regla de obligado cumplimiento segun normativa de

codificacién o documentacion de objetos, sin haber sido
MACO1 | gutorizados. 0,01 IS<3 3<IS

En el caso de ser objetos ya existentes (linea base de los
sistemas de informacién), se considerara el diferencial (por si
tuviese ya alguno autorizado).

Tabla 20: Factor de correccion y peso de indicadores MAC.

Expdte.; ECON/000247/2022 Pagina 140 de 154

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.orzg/cw ”l"""ll
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1202583034291829832566



@ madrid

Comunidad | CONSEJERIA DE ADMINISTRACION
de Madrid | LOCAL Y DIGITALIZACION

6.3. ANS sobre el servicio de Transferencia del Conocimiento

El ANS definido para este apartado aplica para el servicio de Transferencia del conocimiento de
todos los servicios del presente servicio.

6.3.1. Indicador sobre cumplimiento de la Transferencia de Conocimiento (ITC)

Con estos indicadores se quiere medir la calidad de la Transferencia del Conocimiento en los
diferentes servicios del presente servicio. Este indicador se aplica durante la Fase de Pleno
Servicio con la periodicidad del Plan, i.e. trimestralmente

PESO FACTOR DE CORRECCION (F)

(W)

INDICADOR DESCRIPCION
0 0,5 0,75 1

ITCO05= IS = % de cumplimiento del
Plan Trimestral de Traspaso de
Conocimiento del Mantenimiento y
ITCO5 Evolucion de los Sistemas de 0,01 |95%<1S|85%<I1S<95|80%<IS<85%|IS <80%
Informacion (nimero de acciones
realizadas frente al numero total de
acciones previstas)

Tabla 21: Factor de correccion y peso de indicadores ITC.

6.4. ANS sobre el servicio de Localizacién y Disponibilidad

Los ANS definidos en este apartado aplican para el servicio de “Localizacién y Disponibilidad” de
todos los servicios del presente pliego.

6.4.1. Indicadores sobre Atencién de incidentes (IAT)

Con estos indicadores se quiere medir la respuesta del servicio de localizacion por parte del
adjudicatario, cuando la Agencia se pone en contacto para comunicarle un incidente. Aplica por
cada uno de los incidentes que se comunican dentro de este sub-servicio.

PESO FACTOR DE CORRECCION (F)

INDICADOR DESCRIPCION (W)

0 0,5 0,75 1

IATO1 = IS = Tiempo (en minutos) que
se tard6 en responder desde la
primera vez que se intentd contactar

con el adjudicatario, para comunicar
IATO1 el incidente critico. 0,02 [ IS<10 | 10=1S<30 30=1S <60 60<IS

Medible a través de la relaciéon de
llamadas del teléfono, correo
electrénico o incidencia.
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PESO FACTOR DE CORRECCION (F)

INDICADOR DESCRIPCION W)

0 0,5 0,75 1

IATO2 = IS = Tiempo (en minutos) que
se tardd en responder desde la
primera vez que se intentd contactar

con el adjudicatario, para comunicar
IATO02 el incidente normal. 0,02 | IS<60 | 60<1S<120 | 120=<1S<180 | 180<=IS

Medible a través de la relacion de
llamadas del teléfono, correo
electrénico o incidencia.

Tabla 22: Factor de correccion y peso de indicadores IAT.

6.4.2. Indicadores sobre Disponibilidad (IDI)

Con estos indicadores se quiere medir la respuesta del servicio de disponibilidad por parte del
adjudicatario, cuando la Agencia tras comunicar el incidente al adjudicatario le solicita la
personacion en las instalaciones. Aplica por cada uno de los incidentes que se requiere la
personacion en las instalaciones que la Agencia determina.

PESO FACTOR DE CORRECCION (F)

INDICADOR DESCRIPCION W)

1 1.25 1.5 2

IDI01= 1S = Numero de
peticiones, durante el periodo
que se mide, que la Agencia
haya solicitado la personacion
en las instalaciones que la
Agencia determina

IDIO1 0,02 1=18 2<1S<3 4<1S<5 5<I18

Tabla 23: Factor de correccion y peso de indicador IDI.

6.5. ANS sobre el Servicio de Gestion, Coordinacion, Evaluacion de Encargos y Mejora
continua de los servicios

Los indicadores indicados a continuacion aplican sobre los diferentes sub-servicios del servicio.

6.5.1. Indicador sobre Respuesta al seguimiento y control global del proyecto (GES01)

El adjudicatario tiene obligacién de ejecutar todas las labores incluidas tanto en la prestacién de
cada uno de los servicios requeridos en la “CLAUSULA 5 - CARTERA DE SERVICIOS”, como
en las todas las diferentes fases de la “CLAUSULA 4 - FASES DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO” del Pliego de Prescripciones Técnicas. Si en las labores de supervision de la
Agencia, se detectara que alguna de las tareas incluidas en los servicios y/o las reflejadas y
acordadas en los planes de cualquiera de las fases, no se estuvieran realizando, la Agencia
requerira la realizacién de la misma con el plazo tope para su realizacion a través de la
herramienta que determine: correo electronico, Service Desk, sistema de gestion de incidencias
y peticiones, sistema de gestién de actividades, etc. El adjudicatario debera responder en el plazo
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maximo de 5 dias laborables con su propuesta de ejecucion y si procede, incluyendo una
planificacién de la tarea y el detalle del equipo que se va dedicar a hacerlo.

En el caso de que la Agencia no esté de acuerdo con dicha respuesta, podra rechazarla y pedir
una nueva respuesta al adjudicatario tantas veces como la Agencia considere. Se entendera que
hay incumplimiento de respuesta cuando trascurridos 5 dias laborables desde la primera solicitud
formal, no haya habido respuesta o ninguna respuesta/s propuesta por el adjudicatario haya sido
aceptada por la Agencia.

Se considerara como primer dia laborable del cémputo de respuesta, el siguiente dia laborable
al dia en el que se realiza el requerimiento por la Agencia, independientemente de la hora en
gue este se haya requerido.

Este indicador se aplica desde el inicio de la ejecucion del contrato, mensualmente por cada
incumplimiento, siempre que no haya sido ya objeto de penalizacion por esa misma
circunstancia.

6.5.2. Indicador sobre la Ejecucién en el seguimiento y control global del proyecto
(GESO02)

El adjudicatario tiene obligacién de ejecutar todas las labores incluidas tanto en la prestacién de
cada uno de los servicios requeridos en la “CLAUSULA 5 - CARTERA DE SERVICIOS”, como
en las todas las diferentes fases de la “CLAUSULA 4 - FASES DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO” del Pliego de Prescripciones Técnicas. Si en las labores de supervision de la
Agencia, se detectara que alguna de las tareas incluidas en los servicios no se estuvieran
realizando, la Agencia requerira la realizacion de la misma en un plazo determinado al
responsable de la empresa adjudicataria a través de la herramienta que determine: correo
electrénico, Service Desk, etc. Tras respuesta positiva por parte de adjudicatario y aceptacion
por parte de la Agencia, se iniciara la ejecucién ajustandose al plazo establecido y con el detalle
del equipo previsto.

Se entendera que hay incumplimiento de la ejecucién y realizacion de una labor, si ésta no tiene
la conformidad y aceptacion por la Agencia en el plazo establecido, bien porque no se ha
realizado la labor, bien porque no se ha entregado en el plazo o porque ha sido rechazada por
no cumplir las condiciones de obligado cumplimiento, por ej. Normativa, metodologia, calidad,
etc.

Se considerara como primer dia del computo de incumplimiento de ejecucion y realizacion de
una labor, el siguiente dia laborable al dia en el que finaliza el plazo.

Este indicador se aplica desde el inicio de la ejecucion del contrato, mensualmente por cada
incumplimiento, siempre que no haya sido ya objeto de penalizacion por esa misma
circunstancia.

6.6. ANS sobre el Equipo de Transicion

A continuacién, se indican los ANS correspondientes al equipo durante la fase de Transicion del
servicio y se aplican durante la Fase de Transicion. De forma general, en todos ellos, aplica el
siguiente factor:

o FET: Factor Equipo Transicion
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RECURSO DE EQUIPO FET-
TRANSICION FACTOR EQUIPO TRANSICION
Critico 4
Normal 2

Tabla 24: Factor de equipo de transicion FET.

6.6.1. Indicador sobre el Control de la Prestacion del servicio por el Equipo Base en
Transicion del Servicio (EFT01)

Este indicador se aplica durante la Fase de Transicion. En dicha fase, el adjudicatario tiene
obligacion de tener los recursos del equipo disponibles segun lo establecido en el apartado
correspondiente de la “CLAUSULA 4 - FASES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO’, del Pliego
de Prescripciones Técnicas incluidos los recursos requeridos para la ejecucién del Plan intensivo
de la Fase de Transicion del conocimiento, si procede.

Este indicador mide la disponibilidad de estos recursos durante la fase de Transicion.

Para el cumplimiento de la prestacion del servicio, se considerara como valor a cumplir el nimero
de horas mensuales para cada recurso.

6.6.2. Indicador sobre la Ejecuciéon de Transicién Intensiva (EFT02)

Este indicador se aplica a la finalizaciéon de la Fase de Transicién. En este caso, el adjudicatario
tiene obligacion de cumplir los objetivos planificados y esperados establecidos en el apartado
correspondiente de la CLAUSULA 8 de este Pliego de Prescripciones técnicas.

En concreto el adjudicatario tiene la obligacién de la realizacién y ejecucion del Plan intensivo de
la Fase de Transicion del conocimiento con la calidad establecida, segun las indicaciones de la
CLAUSULA 4 de este Pliego de prescripciones técnicas. Este indicador mide el grado de
cumplimiento de dicha ejecucion y calidad requerida.

6.7. ANS sobre el Equipo prestador del Servicio

A continuacion, se indican los ANS correspondientes al equipo prestador del servicio y se aplican
durante la Fase de Pleno Servicio. De forma general, en todos ellos, aplica el siguiente factor:

o FEB: Factor Equipo Base

FEB -
RECURSO DE EQUIPO BASE FACTOR EQUIPO BASE
Critico 4
Normal 2

Tabla 25: Factor Equipo Base FEB.

6.7.1. Indicador sobre el Control de la Prestacion del servicio por el Equipo Base (EPS01)
El adjudicatario tiene obligacion de tener los recursos del Equipo Base disponibles a tiempo
completo, como se indica en la “CLAUSULA 6” del Pliego de Prescripciones Técnicas.

Este indicador mide la disponibilidad de estos recursos, segun condiciones indicadas en
“CLAUSULA 6 - EQUIPO PRESTADOR DEL SERVICIO” del Pliego de Prescripciones Técnicas
durante la fase de Pleno Servicio. Para el cumplimiento de la prestacion del servicio, se
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considerara como valor a cumplir el nimero de horas mensuales para cada uno de los puestos
de cuota fija (esto es 5, independientemente del nimero de recursos que lo ocupen en el periodo
medido). Se valorara con periodicidad anual.

6.7.2. Indicador sobre las Condiciones de sustitucion de miembros del Equipo Base
(EPS02)

El indicador mide si el adjudicatario sustituye a un miembro del equipo Base incumpliendo lo
requerido en cuanto al periodo de solapamiento entre el recurso entrante y saliente, como se
indica en la “CLAUSULA 6 - EQUIPO PRESTADOR DEL SERVICIO” de este Pliego de
Prescripciones Técnicas. Se contabilizaran 8h/dia laborable. Este indicador se aplica desde el
inicio de la ejecucion del contrato, cada mes.

6.7.3. Indicador sobre la Rotaciéon excesiva de miembros del Equipo de Base (EPS03)

El indicador mide si el adjudicatario realiza una rotacion excesiva de los miembros del equipo
Base, lo que provoca una degradacion de la prestacion del servicio, incumpliendo lo indicado en
la “CLAUSULA 6 - EQUIPO PRESTADOR DEL SERVICIO” de este Pliego de Prescripciones
Técnicas.

Este indicador se aplica:

e una vez al final de la fase de transicion. A estos efectos se considera que el equipo ofertado
por el adjudicatario en su propuesta es el equipo que se incorporara durante la fase de
transicion. Cualquier cambio que se produzca sera considerado una rotacion.

¢ desde el inicio de la ejecucion de la fase de pleno servicio del contrato, cada 6 meses. En
el caso en que el contrato finalice antes de los 6 meses del ultimo periodo de calculo, se
calculara sobre el periodo restante desde el ultimo seguimiento.

De forma general, cada una de las rotaciones que tenga lugar, se computara cada vez que ocurra
(si un puesto sufre varias rotaciones en el periodo, este hecho se cuenta tantas veces como
rotaciones hayan existido).

El Factor de Rotacion EBM (FREBM) se obtiene a partir de la siguiente tabla:

FREBM
Numero de rotaciones EBM Critico/Normal en Factor Rotacion EBM
el periodo (NR)
Critico- FREBMc Normal- FREBMn
0sns1 0,5 0
1<ns2 1 0,5
n>2 2 1

Tabla 26: Factor de Rotacion FREBM.
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6.8. ANS sobre el Procedimiento de Encargos de Servicios Planificables

A continuacion se describen los ANS y penalidades aplicables a los encargos Planificables con
cargo tanto a la Cuota Fija como la Cuota Variable descritos en la “CLAUSULA 8- ENCARGOS
PLANIFICABLES Y NO PLANIFICABLES” de este Pliego de Prescripciones técnicas durante la fase
de Pleno Servicio. Aplican a todos los encargos planificables de todos los Servicios, tanto de
criticidad normal, como critica.

Estos encargos tienen una primera fase de elaboracion de valoracién con un plazo de entrega, y
posteriormente, una vez aceptados por parte de Madrid Digital, tienen una fecha de inicio y una
fecha de entrega acordadas. El indicador mide el retraso producido en la entrega de la valoracion,
el inicio y el fin de la ejecucidn, asi como la calidad de las valoraciones y de las entregas.

El adjudicatario tiene obligacién de responder, como se requiere en la “CLAUSULA 8 - ENCARGOS
PLANIFICABLES Y NO PLANIFICABLES” del Pliego de Prescripciones Técnicas.

Las penalizaciones se calcularan para cada uno de los encargos cerrados en el mes, sumando el
total de penalizaciones por cada uno de ellos y aplicandose en el mismo periodo de facturacion.

6.8.1. Indicador de retraso en la Valoracién/planificacién de Encargo Planificable (ENC01)

Mide la desviacion producida en las fechas de entrega de la valoracion. Este indicador se calcula
cada mes para cada uno de los encargos cerrados en ese mes, durante la fase de Pleno Servicio.

Se considerara como primer dia laborable del cémputo de respuesta, el siguiente dia laborable
al dia en el que vence el plazo estipulado en la “CLAUSULA 8- ENCARGOS PLANIFICABLES Y
NO PLANIFICABLES” de este Pliego de Prescripciones Técnicas para la valoracion del encargo.

6.8.2. Indicador del retraso en Entrega en Encargos Planificables (ENC02)

Mide la desviacion producida en el retraso en la entrega de cada uno de los encargos
Planificables. Este indicador se calcula cada mes, durante la fase de Pleno Servicio.

El adjudicatario esta obligado a realizar los encargos con la calidad requerida en la “CLAUSULA
8- ENCARGOS PLANIFICABLES Y NO PLANIFICABLES” de este Pliego de Prescripciones
Técnicas, en cuanto a comportamiento funcional, relacion de entregables y, en casos de
desarrollos, integracién en la linea base de mantenimiento.

Esta penalizacion aplicara a las siguientes situaciones en el periodo medido:
e Encargos entregados aceptados con incumplimiento de fecha fin planificada
e Encargos entregados no aceptados y con incumplimiento de fecha fin planificada
e Encargos no entregados con incumplimiento de fecha fin planificada

Se considerara como primer dia laborable del computo de incumplimiento de plazo, el siguiente
dia laborable al dia en el que vence el plazo estipulado (fecha fin planificada).
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Los indicadores se calculan de la siguiente forma Porcentaje de desviacion de tiempo:

DR
n (%) = ?* 100

Donde:
DR n°® de dias laborables de retraso con respecto a la fecha fin planificada
(fecha fin real — fecha fin planificada)
E Estimacion en dias habiles del encargo (plazo de ejecucién previsto:

fecha inicio planificada a fecha fin planificada).

6.8.3. Indicador sobre el Nivel de Rechazos de encargos planificables (ENC03)

Se considera que los encargos planificables son rechazados cuando la Agencia considera que
la solucién dada no cumple lo requerido, no cumple los requerimientos, no se considera valida la
documentacion entregada, etc. Es decir, la Agencia no lo da por valido y lo rechaza, requiriendo

una nueva resolucién al adjudicatario.

El indicador mide el grado de rechazos que existen en las soluciones entregadas a ese tipo de
encargos del total de encargos cerrados en el mes. Este indicador se aplica durante la Fase de

Pleno Servicio, cada mes.

El rango se calcula de la siguiente forma, para todos los servicios que se gestionan mediante
encargos planificables se obtiene el % de soluciones con i rechazos (1, 2, 3 0 mas):

_  NRS(i,t)
Vi € (1,2,3+) = ‘n(l,t) :T(t) * 100

Donde:

NRS(i,t) Numero total de soluciones de tipo t con i rechazos.

NS(t) Numero total de soluciones de tipo t.

El Factor REZ se obtiene a partir de la siguiente tabla y depende de n(i,t):

n(i,t) 0% <n=<5% 5% <n=15% 15% < n =25% 25%=n
Con 1 rechazos (i=1) 0,05 0,10 0,15 0,20
Con 2 rechazos (i=2) 0,10 0,15 0,20 0,30
Con 3 rechazos o mas (i=3+) 0,15 0,20 0,30 0,40

Tabla 27: Factor REZ (n(i,t)) para el indicador ENC03.
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6.8.4. Indicador sobre la Tendencia de la Calidad de los Encargos Planificables (ENC04)

Este indicador se calcula durante la Fase de Pleno Servicio, cada mes, sobre el total de encargos
entregados y aceptados en primera instancia, es decir sin ningun rechazo.

% de encargos aceptados en primera instancia Factor TEN
95% <n 0
90% < n < 95% 0,2
85% <n <90% 0,3
n <85% 0,4

Tabla 28: Factor TEZ. Tendencia Encargos Planificables.

*** FIN DEL ANEXO 6 ***
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ANEXO 7. CONECTIVIDAD DEL ADJUDICATARIO

Este apartado recoge la solucién de acceso de los equipos de trabajo del adjudicatario a los
sistemas de informacién y otros recursos necesarios de la Comunidad de Madrid.

El servicio de conectividad entre la empresa adjudicataria y la Comunidad de Madrid se considerara
incluido dentro del servicio prestado por el adjudicatario y seguira las siguientes premisas:

El adjudicatario sera responsable de dar adecuada conectividad a sus trabajadores para poder
ejecutar el contrato, esto incluye las necesidades de conexion a internet, acceso a correo
electronico, aplicaciones corporativas, accesos VPN, etc.

El adjudicatario realizara los controles necesarios para asegurar que los accesos a través de su
linea de comunicaciones a los CPDs de la Comunidad de Madrid son realizados por los usuarios
y maquinas debidamente autorizados.

En consecuencia, el adjudicatario debera proporcionar un acceso seguro a su propia red (VPN,
extension de VLAN etc.), de manera que, a los efectos de acceso a los recursos situados en los
CPD de la Comunidad de Madrid, cualquier tipo de empleado que se conecte, por cualquier
medio y desde cualquier ubicacion, aparezca como un usuario del equipo de trabajo y con un
direccionamiento IP compatible con el rango reservado por Madrid Digital al contrato del
adjudicatario.

Los trabajadores del adjudicatario que presten sus servicios en edificios de la Comunidad de
Madrid no estaran directamente conectados a la red corporativa, sino que, de forma légica, se
encontraran en un segmento de red que se considera una extension de la red de su empresa.

Independientemente de la ubicacion de los empleados del adjudicatario, para el acceso légico a
los distintos entornos de la Comunidad objeto del contrato usaran el servicio de conectividad
descrito en este apartado.

Los usuarios que trabajen en las instalaciones de la Comunidad de Madrid dispondran de un
direccionamiento IP en una red diferenciada, asignado por Madrid Digital.

El adjudicatario debe ofrecer directamente a sus empleados desplazados en sedes de la
Comunidad de Madrid los siguientes servicios minimos, para los que Madrid Digital asignara otro
rango IP diferenciado:

- Servicio de nombres (DNS), en el caso de que los trabajadores en las instalaciones de Madrid
Digital deban acceder a servicios locales a su empresa. Este servicio de nombres servira para
acceder a los recursos ubicados en los CPD de la Madrid Digital o a los servicios digitales
ofrecidos por su empresa. Para ello, la empresa debera proporcionar servidores de nombres
(DNS), bien haciendo forwarding DNS para los dominios que Madrid Digital determine (si el
direccionamiento es compatible con el de la red de la empresa), bien publicando dichos
nombres en la red interna mediante técnicas de NAT. En el caso de que no sea preciso
acceder por nombre a servicios de su empresa, los puestos de trabajo del adjudicatario podran
utilizar los servidores DNS proporcionados por Madrid Digital.

- Proxy de navegacion a internet, con el fin de que puedan acceder a internet a través de la
conectividad entre el CPD de Madrid Digital y las instalaciones del adjudicatario.

- Servicio de correo electronico, via webmail u otras direcciones IP del rango reservado
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El adjudicatario pondra en marcha una conexién dedicada en configuracion de alta
disponibilidad (doble linea diversificada, doble equipo) desde su empresa a CPDs de la
Comunidad de Madrid, contratada y sufragada por la empresa adjudicataria. La comunicacion
podra realizarse mediante linea punto a punto o RPV-IP sobre red de operador, siempre que
garantice que los datos que transiten por dicha conexiéon no son accesibles por terceros. En
consecuencia, en los CPDs de la Comunidad de Madrid se instalaran dos equipos ajenos a
Madrid Digital, que entregaran el trafico a/desde la empresa adjudicataria en interfaces Ethernet
en los conmutadores de red de Madrid Digital.

La compatibilidad de direccionamiento (mediante NAT), si fuera necesaria, se realizara en los
equipos del adjudicatario que empiezan y terminan la linea dedicada.

Para la conexién de personal externo desde sedes de la Comunidad de Madrid a sistemas de
informacion de la Comunidad o a su propia empresa, el adjudicatario debera instalar, a su cargo,
una conexion dedicada en configuracion de alta disponibilidad (doble linea, doble equipo)
desde la empresa prestadora a cada una de las sedes de la Comunidad de Madrid. Al igual que
en el caso de la conexion con el CPD, la comunicacion puede realizarse mediante linea punto a
punto o RPV-IP sobre red de operador siempre que garantice que los datos que transiten por
dicha conexion no son accesibles por terceros. En consecuencia, en las sedes de la Comunidad
de Madrid se instalaran dos equipos ajenos a Madrid Digital, que entregaran el trafico a/desde la
empresa adjudicataria en interfaces Ethernet en los conmutadores de red de Madrid Digital.

Caudales de la conexion con la empresa: el necesario en cada sentido para la prestacion de los
servicios objetos del contrato. El ancho de banda minimo que se considera necesario para
ejecutar los servicios con los niveles de calidad exigidos por Madrid Digital: subida 100 Mb/s y
bajada 100 Mb/s, simétrico.

Respecto a los trabajadores del adjudicatario que presten sus servicios en edificios de la
Comunidad de Madrid descritos anteriormente, el adjudicatario sera responsable de proporcionar
por sus propios medios la conectividad entre su segmento de red, los servicios y herramientas
de su empresa necesarias para su trabajo, y la conexion dedicada con el CPD citada
anteriormente.

En consecuencia, los trabajadores de la empresa prestataria, ya estén ubicados en instalaciones
de la misma o en instalaciones de la Comunidad de Madrid, se conectaran siempre a través de
un punto de entrega en alta disponibilidad en un CPD de la Comunidad de Madrid, desde donde
podra acceder a los sistemas de informacion necesarios para realizar su trabajo.

La responsabilidad de Madrid Digital con este equipo es:

- Ofrecer la conectividad fisica de los equipos a los conmutadores LAN de la sede de la
Comunidad de Madrid objeto del contrato para poder alcanzar al router de salida del
adjudicatario que conecta con la sede de su empresa (ya sea mediante una linea dedicada o
mediante un servicio RPV-IP contratado por dicha empresa).

- Servicio de DHCP para asignar a cada puesto de trabajo del Adjudicatario en la sede de la
Comunidad de Madrid objeto del contrato una direccion IP dentro del rango reservado al
Adjudicatario. En su caso, la empresa adjudicataria debera informar de los servidores DNS
gque desea que se entreguen a estos puestos.

Expdte.; ECON/000247/2022 Péagina 150 de 154

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.orzg/cw ”l"""ll ‘lll ‘ || |”"|||HI|”|H || ”l |||
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1202583034291829832566



@ madriddigital

Comunidad | CONSEJERIA DE ADMINISTRACION
de Madrid | LOCAL Y DIGITALIZACION

La arquitectura disefiada es la siguiente:

Punto Gnico CPD Agencia
De politicas
de acceso L4
Dwsarrallo
NAT de
destino Producade

NAT de origen

Linea dedicada 1

Servidor de
Acceso remoto

Red

Gedcada de la b
empresa aduacatana  OU70S servicios Sede de la
4 .
B Comunidad de
6/ Madrid
Correo
Servidor de DNS
Empleado externo

Empresa Externa

Empleado externo

Para mas informacion sobre la conectividad se recomienda consultar la siguiente pagina web:

http://desarrollo.madrid.org/infoarquitectura/index.php/comunicaciones/interconexion-con-terceros

7.1. Equipo de trabajo en instalaciones de la empresa adjudicataria

En caso de que el equipo de trabajo se encontrara fisicamente en las instalaciones de la empresa
adjudicataria del contrato, dicha empresa debera de tener una conexion dedicada del caudal y
caracteristicas requeridos que termine en el CPD de Madrid Digital. Madrid Digital indicara el equipo
del CPD en el que terminara dicha conexién dedicada.

Comunicaciones
Equipo de trabajo en

Instalaciones de la Punto Gnico CPD Agencia
De politicas
Empresa de acceso L4
Desarrollo
NAT de p
destino Produccién

Técnicas de NAT de origen
VS_CMMA

Linea dedicada 1

//7:77

8

dedicada de la »
empresa adjudicataria Otros servicios

§0°

Correo

Servidorde DNS

Empresa Externa
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7.2. Equipo de trabajo en las Instalaciones de Madrid Digital

En caso de que el equipo de trabajo se encontrara fisicamente en las instalaciones de Madrid Digital,
de forma légica se encontrara en una extension de la red de su empresa, en un segmento de red
completamente aislado al del resto de trabajadores de la CM y al de otras empresas adjudicatarias.

El Adjudicatario necesitara una conexion dedicada con cada una de las sedes de Madrid Digital
donde estén ubicados los equipos de trabajo del caudal y caracteristicas requeridos. Madrid Digital
indicara el equipo de dicha ubicacion en el que terminara la conexion dedicada.

La responsabilidad de Madrid Digital con este equipo es:

¢ Ofrecer la conectividad fisica de los equipos a los conmutadores LAN de la sede de Madrid Digital
edificio para poder alcanzar al router de salida del Adjudicatario que conecta con la sede de su
empresa (ya sea mediante una linea dedicada o mediante un servicio RPV-IP contratado por
dicha empresa).

¢ Servicio de DHCP para asignar a cada puesto de trabajo del Adjudicatario en la sede de Madrid
Digital una direccion IP dentro del rango reservado al Adjudicatario.
Comunicaciones Equipo

de trabajo en Instalaciones
de la Agencia

Punto Gnico CPD Agencia
De politicas
de acceso L4
Desarrcilo
NAT de

destino
NAT de origen

+ VS_CMMA e
3
Tinea deacaca 1 N\ ____/ || A

Lin

Red
Gedicada de
ampresa agpdicatada | OUrOS servi

oY

Servidor de DNS

Embajadores 181

Router de linea
dedicada

Red del Proveedor de CMMA . Empleado externo
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7.3. Equipo de trabajo remoto

En caso de que el equipo de trabajo se encontrara fisicamente en cualquier punto distinto de los
anteriormente mencionados, lo hara desde una red externa a la del Adjudicatario del contrato y de
Madrid Digital.

Empleado externo

CPD Agencia
Punto Unico
De politicas

de acceso L4 Oossiial

NAT de
destino

NAT de origen

= _Ll‘/

\/ Linea dedicada 1
| ——
—_—
=7
Servidor de' ~
Acceso remotd

empresa aduacatana | OUOS servicios

@ Correo Comunicaciones

Servidor de DNS Equipo de trabajo
remoto

Empresa Externa

El Adjudicatario debera proporcionar un acceso seguro a su propia red (VPN, extension de VLAN
etc.), de manera que a los efectos de acceso a los recursos situados en los CPD de Madrid Digital
aparezca como un usuario del equipo de trabajo y con un direccionamiento IP compatible con el
rango reservado por Madrid Digital al contrato del Adjudicatario.

La compatibilidad de direccionamiento (mediante NAT) se realizara en los equipos que empiezan y
terminan la linea dedicada si fuera necesario.

7.4. Conectividad de los Equipos de Trabajo durante la Fase de Transicion

Durante el periodo de tiempo que el adjudicatario necesite para contratar y poner en servicio la
conexion entre su empresa y la Comunidad de Madrid descrita anteriormente, Madrid Digital se
responsabilizara, adicionalmente de los servicios de conectividad l6gica entre los puestos de trabajo
en sedes de la Comunidad de Madrid y del servicio DHCP, de prestar un servicio de DNS a los
puestos de trabajo del adjudicatario en la sede de Madrid Digital para resolver el dominio madrid.org
y resto de dominios de Madrid Digital.

Es decir, unicamente el equipo de trabajo ubicado en las Instalaciones de Madrid Digital tendra
acceso a los sistemas de informacion y resto de recursos ubicados en el CPD de Madrid Digital, y
este equipo de trabajo carecera de conexion con la sede de su empresa y, por tanto, de servicio de
navegacion web, de servicio de correo electrénico y de cualquier otro tipo de servicio.

La unica posibilidad de que el equipo de trabajo del Adjudicatario ubicado en las instalaciones de
Madrid Digital tenga acceso a los servicios de su empresa mientras no esté operativa su conexién
dedicada, sera a través de equipos portatiles suplementarios propios y conexion a través de
operador movil (3G/4G/5G). El adjudicatario debera considerar el tipo de tarifa a contratar para estos
equipos con el fin de evitar posibles limites de datos mensuales que restrinjan la velocidad de
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conexion. Esta terminantemente prohibido tener el equipo conectado simultaneamente a través de
una conexion 3G/wifi y a la red de la Comunidad de Madrid.

Punto Gnico
de politicas
de acceso L4

Desarrolio

CPD Agencia

Produccién

de Madrid

Sede Comunidad

Router Macrolan

Empleado externo

7.5. Informes de monitorizacion de las Lineas de Comunicaciones.

El Adjudicatario debera realizar informes de monitorizacion de linea. Dicho informe debe contener

como minimo para cada una de las lineas, informacion relativa a trafico, latencia y pérdida de

paquetes.

Igualmente, el Adjudicatario realizara los controles necesarios para asegurar que los accesos a

través de su linea de comunicaciones al CPD de Madrid Digital son realizados por los usuarios y

maquinas debidamente autorizados.

Los informes se generaran con una periodicidad mensual y formaran parte de la documentacion a
entregar en los COSC (Comités de Seguimiento de Contrato). Adicionalmente, se generaran

puntualmente cuando se requiera para asegurar la continuidad del servicio.

*** FIN DEL ANEXO 6 ***
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