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Exp.: ECON/000247/2022 (PN006)

RESOLUCION

De la Consejera-Delegada de la Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid,
por la que se acuerda la imposicion de penalidades

En el contrato de servicios 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”, mediante escrito de fecha 24 de octubre
de 2024 se curs6 comunicacion del inicio de la tramitacion de expediente de imposicién de penalidades
correspondientes al mes de julio de 2024 en el contrato de referencia, suscrito con la empresa INETUM
ESPANA, S.A, NIF: A-28855260, el 9 de octubre de 2023.

Junto a dicho escrito se dio traslado de la propuesta de imposiciéon de penalidades realizada por el
Responsable del Contrato de la Agencia en fecha 24 de octubre de 2024, otorgando al contratista un plazo de
10 dias habiles, para que efectuara las alegaciones que considerase pertinentes y presentara los documentos
y pruebas que estimara oportunos.

Con fecha 25 de octubre de 2024, se ha recibido escrito por parte de la empresa contratista, en el que se
manifiesta que no presentara alegacion alguna al respecto, y que acepta la penalidad propuesta para
el periodo de facturacion de julio de 2024.

A la vista de lo anteriormente expuesto, de conformidad con lo establecido en los articulos 192 y siguientes
de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, por la que se transponen al
ordenamiento juridico espafiol las Directivas del Parlamento Europeo y del Consejo 2014/23/UE y
2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014, en la clausula 25 del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares
y en el Anexo 4 del Pliego de Prescripciones Técnicas, y de acuerdo a la propuesta formulada por el
Responsable del Contrato, se acuerda:

La imposicién a la empresa INETUM ESPANA, S.A., adjudicataria del contrato, de la penalidad propuesta
por el Responsable del Contrato en fecha 24 de octubre de 2024, en los siguientes términos:

| JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA DE PENALIDAD |

En el Anexo IX.- Acuerdos de Nivel de Servicio y Penalizaciones, en relacién con la Clausula 1 Apartado
19.- Penalidades Pliego de Clausulas Administrativas que rige el contrato se establecen los Acuerdos de
Nivel de Servicio (en adelante ANS), que debe cumplir el adjudicatario, y también se establecen, para el
caso de su incumplimiento por parte del mismo, las consecuentes penalizaciones.

Salvo excepciones expresamente indicadas, los Niveles de Servicio minimos solicitados se mediran,
evaluaran y penalizaran mensualmente.

Asimismo, en dicho Anexo se definen, entre otros, los siguientes ANS, siendo tres de ellos los medidos en
el mes de Julio 2024.

Primer ANS medido:

1.3.6 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 formacién, trasmision del conocimiento, rotaciones excesivas u otros factores, no
afecta al tiempo medio de dedicacién de esfuerzo a la resolucién 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
resolucién de los incidentes, por tipo de incidente y el esfuerzo medio invertido en el mes de aplicacién
de este indicador, no puede ser mayor de los valores fijados en este apartado.
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Para ello de tomara como universo de medida:

e 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 resolucién 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 gjecucion.

No se corresponde con el plazo o periodo en el que el trabajo se encuentra en ejecucién, pues
este suele ser mas amplio y comprende tiempos del equipo entre escalados y otras tareas de
gestiébn o tiempos a la espera de obtencién de respuesta a consultas de mas informacion del
incidente.

e Enlos 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
resolucién. El tiempo necesario para la evaluaciéon de si aplica o no la admisién de la no
conformidad entraré 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 medicion. Para la
contabilizacién 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.
Durante el mes de julio de 2024 no se ha cumplido ese ANS en 3 trabajos realizados del tipo de servicio:
Mantenimiento Correctivo.

Segundo ANS medido:

1.9 ANS sobre el Procedimiento de Encargos de Servicios Planificables

A continuacién, 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” del 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 elaboracién 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 valoracién, el inicio y el fin de
la ejecucion, 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 facturacién.

En concreto se revisa el siguiente indicador:
1.9.2 Indicador del retraso en Entrega en Encargos Planificables (ENC01)

Mide la desviacién 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” del Pliego de Prescripciones Técnicas, en cuanto a
comportamiento funcional, relacién de entregables y, en casos de desarrollos, integraciéon 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; se ha
producido incumplimiento de un dia habil en uno de los trabajos entregados en el

servicio en este mes.

+ Encargos entregados no aceptados y con incumplimiento de fecha fin planificada
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¢ Encargos no entregados con incumplimiento de fecha fin planificada

Se considerara como primer dia laborable del cémputo de incumplimiento de plazo, el siguiente dia
laborable al dia en el que vence el plazo estipulado (fecha fin planificada).

Y el tercer ANS revisado, se indica a continuacién

1.3.3 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 solucién 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.

e Se ha producido rechazo en el mes de Julio en uno de los trabajos entregados, que ha
supuesto nueva soluciéon: ‘TR_0000000446 - No guarda correctamente el texto de la
justificacion de las competencias.’

| CALCULO DE LA PENALIDAD PROPUESTA

De acuerdo con lo establecido en el Anexo IX.- Acuerdos de Nivel de Servicio y Penalizaciones, Pliego
de Clausulas Administrativas que rige el contrato, las penalidades se calcularan sumando todos los
indicadores que se detallan en dicho Anexo.

Aplicadas las formulas establecidas en la definicion de los ANS, la propuesta de penalidad asciende
a un total de 945,17 euros, IVA no incluido, que se obtiene de la suma de los siguientes ANS:

Primer ANS revisado:

1.3.6 Indicadores sobre el Tiempo maximo de Esfuerzo por tipologia de incidente (ITE

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:
(¥ Tiempo de esfuerzo neto(i))
Ne° total de incidentes(i)

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(i) =

e e TIEMPO MEDIO DE ESFUERZO INICIAL (HORAS)
Incidencias de Seguridad logica y Asignacién de permisos/roles 0,7
Actualizacién de datos
Mantenimiento correctivo
Consultas funcionales y/o técnicas/ consultas de datos 2

En este caso, el tipo de servicio es el de Mantenimiento correctivo, con un Pte Referencial de 5
horas.

Para cada uno de los tipos de incidente (f) se obtiene el porcentaje de desviacién del tiempo
maximo de esfuerzo

(Pte mes medicién — Pte referencial)

100
Pte referencial

ITE(t) =
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En este caso:

Los 3 trabajos se resolvieron en 38 horas cuando deberian haberse resuelto en 15 horas (5*3). Esta
desviacién supone 23 horas/3 trabajos: 7,6 de promedio de tiempo de esfuerzo (Pte) en el mes de
la medicién.

Asi:
ITE(t) = 7> < 100 = 53,33%
FACTOR DE TRAMO (FT)
IINDICADOR DESCRIPCION P("Efv"f
0 0,5 0,75 1

ITE(t)= Porcentaje de
ITE(t) desviacion del tiempo maximo 0,01 0 %<nr=<15 % | 15%< nr £25% | 25%< nr<40% | nr>40%
de esfuerzo

El ITE calculado del 53,33%, correlaciona con un factor de tramo del 1 al ser un % mayor al 40%
La férmula para el calculo de las penalizaciones de este apartado es:

Penalizacién (t) = CF = Peso (W) * Z Factor de Tramo
t

Donde:

CF Importe de la Cuota Fija mensual resultado de la adjudicacién: 31.059,20 €

Peso (W) EIl establecido para el indicador en la tabla. ANS sobre el Servicio de
Mantenimiento y Evolucion de los Sistemas de Informacién: 0,01

t Cada tipologia de incidente/servicio: factor de tramo obtenido igual a 1

Penalizacion ITE01: 31.059,20 € (Cuota fija mensual) * 0,01( peso ans) * 1 (factor tramo) = 310,59 €

Segundo ANS revisado:

1.9.1 Indicador de retraso en la Valoracion/planificacion de Encargo Planificable (ENC01)

Mide la desviacion producida en las fechas de entrega de la valoracién. 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 cdmputo de respuesta, el siguiente dia laborable al dia en el
que vence el plazo estipulado en la “CLAUSULA 8- ENCARGOS PLANIFICABLES Y NO PLANIFICABLES”
del Pliego de Prescripciones Técnicas para la valoracién del encargo.

La formula para el calculo de las penalizaciones de este apartado es:

Penalidad = DR+ 8 2+ THP
Donde:
DR n° de dias laborables de incumplimiento de respuesta: 1 dia de incumplimiento
THP  Tarifa Hora de Penalizacion: 37,72 €
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Esta penalizacién aplicara a las siguientes situaciones en el periodo medido:

* 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 detecté
incumplimiento en el encargo TR_0000000287 - Consultoria de ajuste de Ecualizacién y
Priorizacion, en la evaluacion del desempefio, que fue entregado con un dia de retraso sobre

su fecha fin planificada.

Penalizacion ENC01=1*8*2 * 37,72 € = 603,52 €

Tercer ANS revisado:

1.3.3. 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 soluciéon dada no cumple lo requerido o subsana el error; no lo da por valido y lo rechaza,
requiriendo una nueva solucioén 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.

e Se ha producido 1 rechazo en el mes de Julio en uno de los trabajos entregados, que ha supuesto
nueva solucion: TR_0000000446 - No guarda correctamente el texto de la justificacion de las
competencias,

El factorREZ obtenido es del 0,05 por ser un Unico rechazo.

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% <ns5% 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 1: Factor REZ (n(i,t)) para los indicadores NRS

La féormula para el célculo de las penalizaciones de este apartado es:

Penalizacién (t) = CF = 0,02 = Z FactorREZ(n(i,t))
i

Donde:
CF Importe de la Cuota Fija mensual resultado de la adjudicacion: 31.059,20 €
FactorREZ: 0,05

Penalizacion NRS: 31.059,20 € * 0,02 * 0,05 = 31,06 €
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Por tanto, la penalidad aplicable para el mes de julio de 2024 sera:

Importe

IVA no

Indicador Descripcion incluido
ITEO4 Tiempo maximo de esfuerzo mantenimiento correctivo 310,59
ENCO1 Retraso en la valoracion/planificacién de encargo planificable 603,52
NRS Rechazos incidentes correctivos 31,06
Importe Penalidad (IVA no incluido) 945,17€

Madrid, a fecha de firma
LA CONSEJERA-DELEGADA

Firmado digitalmente por: LIRIA FERNANDEZ ELENA
Fecha: 2024.10.29 18:43
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