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1. OBIJETO

El presente Pliego de Prescripciones Técnicas tiene como objeto describir las condiciones
requeridas para la prestacion del Servicio de Soporte de Nivel 1 de Help Desk de la plataforma
de los Sistemas Informaticos de Gestion de Metro de Madrid.

2. DISPOSICIONES Y NORMAS DE APLICACION

Los trabajos objeto del contrato se llevaran a efecto mediante la plena observancia y
cumplimiento de todas las disposiciones legales vigentes, actuales y futuras, que afecten a
dichos trabajos, ya se trate de leyes, reglamentos, ordenanzas, instrucciones o normas de
cualquier otro rango que resulten obligatorias, ya sean de ambito comunitario, nacional,
autonémico o local.

Entre tales disposiciones, y a titulo de relacidon no exhaustiva, se destaca la necesidad de dar
cumplimiento a todas las normas juridicas vigentes relativas a las siguientes actividades:

e Prevencion de Riesgos Laborales.

Seguridad y Salud en los Lugares de Trabajo.

e Proteccién Contra Incendios.

e Proteccion de la Salud y Seguridad de los Trabajadores frente al Riesgo Eléctrico.
e Medio ambiente y proteccién medioambiental.

e Norma ISO 9001. Sistemas de Gestidn de la Calidad o equivalente.

Especialmente, el contratista estara obligado a cumplir los procedimientos que Metro de Madrid
tiene establecidos, o pueda establecer en el futuro, para los trabajos que se realicen en sus
instalaciones, de los que sera cumplidamente informado antes del inicio de los mismos, con
objeto de que pueda trasladar dicha informacién a sus trabajadores, quienes deberan cumplirla
debidamente.

Todas las prescripciones y especificaciones técnicas que se formulen en el presente pliego por
referencia a cualesquiera de las tipologias normativas recogidas por el articulo 60.3 b) de la
Directiva 2014/25/UE, de 26 de febrero, sobre Contratacién Publica, habran de entenderse
hechas también a sus equivalentes, correspondiendo al licitador acreditar dicha equivalencia en
la forma establecida en el articulo 60.5 de la mencionada Directiva.

2.1. Condiciones de licitacion y presentacién de ofertas

Las ofertas de los licitadores deberdn cumplir con las condiciones y requisitos establecidos en
este Pliego de Prescripciones Técnicas. La Direccién del Servicio de Metro de Madrid acordara
con el contratista la prestacion del servicio de acuerdo al contenido de la oferta, no
admitiéndose contradicciones entre la misma y el contenido de este pliego.

En caso de discrepancia en la interpretacion de aspectos relativos a la comparaciéon entre la
prestacién del servicio y la oferta del Contratista, prevalecera el ambito global de este Contrato,
consistente en la prestacién integral del servicio.

La distribucion de las tareas de los distintos alcances, asi como las prioridades entre ellos, seran
determinados de forma expresa por Metro de Madrid. Estas distribuciones seran analizadas de
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forma conjunta entre Metro de Madrid y el Contratista, pudiendo resultar en la adecuacién de
los Niveles de Servicio contenidos en este Pliego, siempre bajo la expresa aprobacion de Metro
de Madrid.

2.2. Normas de aplicacion

En general, serdn de aplicaciéon cuantas prescripciones figuren en las Normas, Instrucciones o
Reglamentos Oficiales que guarden relacion con las funciones a realizar, o con sus instalaciones
complementarias y que se hallen en vigor en Espafia en el momento de ejecutarlos.

En particular y para todo aquello que no esté expresamente especificado en el presente Pliego
y que pudiera tener relacidn con el servicio a prestar, regirdn las disposiciones contenidas en la
relacién de los subapartados siguientes, entendiendo incluidas las modificaciones y adiciones
gue se produzcan.

El Contratista estd obligado al cumplimiento de todas las instrucciones o normas promulgadas
por la Administracién que tengan aplicacion en el servicio a prestar, a juicio de Metro de Madrid.

En caso de discrepancias entre las normas anteriores y salvo manifestacidon expresa en contra,
se entenderd valida la prescripcién mas restrictiva. Salvo indicacion en contra, es de aplicabilidad
la ultima version disponible de cualquier Norma, Instruccién o Reglamento Oficial relacionado.

2.3. Legislacion general

Sera de obligado cumplimiento a lo largo de la vigencia del Contrato, la legislacién vigente en
cuanto a Seguridad y Salud en Lugares de Trabajo, Sefializacién de Seguridad y Salud, asi como,
la legislacidon en materia de Proteccién de Datos de Caracter Personal y cualquier modificacién
posterior de dicha legislacién vigente.

2.4. Normas de Calidad, Confiabilidad y Mantenibilidad

Sera de obligado cumplimiento a lo largo de la vigencia del Contrato el cumplimiento de lanorma
UNE-EN-ISO 9001:2015 o equivalente que determina los requisitos para un Sistema de Gestién
de la Calidad, que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, debiendo
presentar certificacién acreditada por ENAC (Entidad Nacional de Acreditacion).

2.5. Normas de Tecnologias de la Informacién y de las Comunicaciones (TIC)

Sera de obligado cumplimiento a lo largo de la vigencia del Contrato las normas UNE-ISO/IEC,
respecto a Tecnologia de la Informacién.

2.6. Normas especificas de Metro

Cualquier accién que se lleve a cabo en la Plataforma Windows de Metro de Madrid, debera
incluir garantias de cumplimiento con la Politica y Normas de Seguridad, la Politica de
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Sostenibilidad y cualquier otra que durante la prestacidon del servicio esté o pudiera ser
establecida por Metro de Madrid.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

A efectos del presente documento se entenderd por:

“Ofertante”: Empresa que presenta una Oferta Técnica y Econdmica para la prestacién del
servicio de mantenimiento objeto de este Pliego.

“Contratista” Empresa adjudicataria del servicio de mantenimiento objeto de este Pliego.
“Metro”: Metro de Madrid, S.A.

“Responsable del Servicio”: El responsable del oferente para el seguimiento, direcciéon y control
del correcto cumplimiento del servicio a efectos de su gestién y de velar por la consecucion de
los indicadores de medida que evaltan la correcta prestacion de servicios de mantenimiento. Es
una persona diferente al Supervisor del Servicio.

“COMMIT”: Centro de Operaciones de Mantenimiento y Monitorizacién de Instalaciones y
Telecomunicaciones de Metro de Madrid.

“COMMIT SI”: Grupo de Operadores de COMMIT que prestan servicio de Help Desk para los
Sistemas Informaticos de Metro de Madrid.

4. ALCANCE TECNICO

4.1. Antecedentes

Metro pone a disposicién de sus clientes internos el acceso y utilizacién de los distintos sistemas,
aplicaciones y servicios de su Infraestructura de Informatica de Gestion.

Dispone de una infraestructura cliente-servidor basada en Windows Server que suministra los
servicios de autenticacién y acceso a la plataforma, almacenamiento en red, correo electrénico,
impresidn en red, bases de datos, acceso a internet, virtualizacién, servicio de aplicaciones, etc.,
asi como una plataforma de puestos clientes basados en Windows 10 (y Windows 7 de forma
residual), impresoras, periféricos y otros elementos integrados que posibilitan el uso de
aplicaciones propias y de terceros.

También tiene una plataforma basada en UNIX y varios entornos de aplicacién y datos (SAP,
ORACLE, PB, .NET, etc.).

Para centralizar la atencidn al Cliente Interno, Metro dispone de un Centro de Operaciones de
Mantenimiento y Monitorizacion de Instalaciones y Telecomunicaciones (COMMIT) en el que se
integra el Grupo de Soporte de Primer Nivel COMMIT Sistemas Informaticos (COMMIT SI) que
gestiona la totalidad de incidencias y peticiones relacionadas con los sistemas informaticos de
Metro de Madrid.

COMMIT Sl ofrece su servicio a los Clientes a través de los siguientes canales de comunicacion:

e Numero de teléfono Unico.
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e Direccidén de correo electrénico.
e Presencial.
e Otros que en un futuro se puedan implantar, como péaginas web de autoservicio u otros.

En términos generales, los Clientes pueden notificar sus incidencias por cualquier medio,
fundamentalmente teléfono y en segundo lugar correo, y deben realizar sus solicitudes por
correo electronico.

A titulo informativo, se incluye en el apartado Anexos de este pliego los datos de
distribucion de casos segun origen (correo, teléfono).

COMMIT SI presta servicios de Help Desk a aproximadamente 7.400 Clientes (empleados de
Metro y colaboradores de empresas externas), de los cuales alrededor de 3.500 son usuarios
que utilizan habitualmente un puesto de trabajo informatizado en Metro, y el resto que utilizan
Unicamente otros tipos de accesos como puede ser “Andén Central” (portal web de empleados
de Metro), quioscos de informacién o dispositivos moviles.

Del conjunto de Clientes, se considera que en la actualidad son VIP aproximadamente 115. Por
sus necesidades concretas requieren un trato con un grado mayor de implicacién por lo que la
atencidn sera presencial, salvo que se determine o acepte lo contrario y se realice de forma
telefénica y remota.

4.2. Ambito de aplicacién

El servicio se prestara normalmente en puestos de operador habilitados en la sala de COMMIT
donde se encuentre fisicamente esta, cuya ubicacion actual es el Parque Empresarial Cristalia, y
previsiblemente, para la fecha de inicio de este contrato serd la nueva sede social de Metro de
Madrid, ubicada en la Avenida de Asturias, numero 4, si bien pueden establecerse puestos en
alguna ubicacién alternativa.

Las condiciones de ciberseguridad que se deben cumplir para la prestacién de este servicio no
permiten que, debido a sus caracteristicas, se pueda prestar desde el exterior con medios
técnicos ajenos a Metro de Madrid.

Los elementos que actualmente componen el puesto de operador COMMIT S| de Metro son los
siguientes:

e Un Sistema de Atencion Telefénica Avanzada (SATA) compuesto por:

o Central telefénica automatizada que gestiona las Ilamadas recibidas de los
Clientes asigndndolas a los Operadores o derivandolas a un buzén de voz en
situaciones de alta demanda.

o Terminales telefonicos avanzados y auriculares inaldmbricos.

o Aplicacidn Barra SATA que permite a los Operadores la gestién de llamadas via
software adicional a la gestién propia del terminal.

o Aplicacion CMS de administracion y explotacion de informacion relativa al canal
telefénico.

o Sistema de grabacion de llamadas.

e Aplicacién de gestidn para el registro y gestién de casos de incidencias y peticiones. Se
utiliza la aplicacién SGSIT, basada en el producto Cestrack y adaptada a los procesos de
Metro. Esta aplicacion contiene el directorio de clientes actualizado con Microsoft
Active Directory, y el inventario administrativo de los elementos de infraestructura.
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e Aplicaciones de conexién a escritorio remoto basado en Microsoft System Center
Configuration Manager y DameWare.

e Herramienta administrativa de conexién a Microsoft Active Directory.

e Repositorio de documentacion basado en Microsoft SharePoint.

e Acceso a los servicios provistos en la plataforma, tales como almacenamiento en red,
correo electrénico, acceso a internet, impresion y herramientas de colaboracion y
mensajeria instantanea.

e Puesto informatico de operador: equipos informdaticos con software base definido para
la plataforma y las aplicaciones antes descritas.

Esta composicién del puesto de operador COMMIT S| de Metro de Madrid puede estar sujeta a
variaciones, tanto en su equipamiento fisico como en sus aplicaciones.

Metro podrd decidir la prestacidn excepcional del servicio en modo no presencial mediante
teletrabajo. Para ello, determinard las condiciones de prestacién del mismo y acordara
previamente con el Contratista a quién le corresponde proporcionar los medios técnicos y
materiales necesarios. Orientativamente, Metro proporcionara los medios técnicos que sean
necesarios para prestar el servicio cumpliendo las condiciones de ciberseguridad de acceso
desde el exterior a la red de comunicaciones y de datos de Metro.

Se detallan a continuaciodn las actividades que desempefia el Grupo de Soporte de Primer Nivel
de COMMIT SI.

Cualquiera de ellas se debe realizar de acuerdo con los procedimientos definidos por Metro que
estén vigentes en cada momento, garantizando su calidad y el cumplimiento de los Acuerdos de
Nivel de Servicio establecidos.

4.3.1 Actividades de atencion al cliente

COMMIT Sl proporciona a sus Clientes de la plataforma un contacto centralizado a través de los
canales de comunicacion establecidos y vigentes:

Atencion telefdnica.

Buzdn de correo electrénico.

Presencial.

Otros canales que en un futuro se puedan establecer, como paginas web de autoservicio
u otros.

En este ambito, es responsabilidad de COMMIT Sl la realizacion de las siguientes tareas:

e Garantizar los tiempos de atencidon y respuesta de los canales de comunicacién, asi
como la calidad en el trato que reciben los clientes que lo utilizan, de acuerdo con los
indicadores establecidos por Metro para tal fin.

e Ofrecer y facilitar al Cliente que lo solicite:

o Informacidn relativa al estado y resolucién de sus casos.

o Informacidn relacionada con el software base instalado, hardware homologado
y servicios de la plataforma.

o Informacidn relacionada con los procedimientos y cauces para la gestidon de
incidencias, de peticiones y de la prestacidn servicios de la plataforma.

e Ofrecer, facilitar y gestionar cuanta informacion sea requerida por cualquiera de los
grupos de soporte en relacién a la gestion de incidencias y peticiones.
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Canalizar las demandas de informacion relacionadas con los productos y servicios que
COMMIT ofrece.

Gestionar las reclamaciones comunicadas a COMMIT Sl en relacion con la calidad de la
atencién prestada a los Clientes o la gestidn de los casos comunicados y las soluciones
aplicadas, y adoptar las medidas correctivas necesarias (reapertura, nuevo registro,
recopilacién de informacidn, etc.), para cumplir las expectativas del cliente, respetar los
procedimientos establecidos y mejorar el proceso para evitar que vuelvan a producirse
en el futuro.

4.3.2 Actividades de recepcion, registro, sequimiento, coordinacion y colaboracion en la

provision, resolucion en primer nivel y cierre de casos

Es responsabilidad del grupo COMMIT Sl la realizacidn de las siguientes tareas:

Recibir a través de cualquiera de los canales de los que el centro dispone la
comunicacién de incidencias y peticiones manifestadas por los Clientes.

A partir de las comunicaciones de los Clientes recibidas, registrar los casos en la
aplicaciéon de gestion de registro y gestiéon de incidencias y peticiones (SGSIT),
incluyendo la informacién correcta, necesaria y suficiente para la rdpida identificacion
del error (tipificacion) y elementos afectados (recursos del caso).

Comunicar al Cliente el nimero de caso, que le permitira consultar el estado de su caso,
en cualquier momento hasta su resolucion.

Detectar errores en los datos de Clientes y de inventario, los elementos de
infraestructura involucrados en el caso y gestionar la correccién de los mismos.
Realizar un seguimiento estricto de la evolucion de las incidencias y peticiones recibidas.
Coordinar y canalizar las distintas tareas necesarias, a los diferentes grupos de trabajo
internos o externos que deban intervenir para la correcta resolucién o provisién, de
acuerdo a los procedimientos definidos en Metro.

Comunicar al cliente la resolucién o provision del caso (Cierre Técnico).

Conformar con el cliente la correcta resolucidon o provisién para proceder al cierre del
caso (Cierre Administrativo).

Reabrir el caso que haya pasado a Cierre Técnico cuando el Cliente ha manifestado su
disconformidad con el resultado de la resolucidn o provision, antes de que se produzca
el Cierre Administrativo, que actualmente esta fijado en 96 horas tras el cierre técnico.

4.3.3 Gestion de incidencias

Se considera “incidencia” como un suceso que no forma parte del funcionamiento estandar de
un servicio, equipo o aplicacién y que causa o puede causar una interrupcion o reduccién de su
funcionalidad. Con el fin de minimizar los tiempos de inoperatividad, es imprescindible tratarlas
con la mayor celeridad y eficacia.

La gestion de incidencias aplica a la totalidad de aquellas que se produzcan en la plataforma
informdtica de Metro:

Incidencias producidas en el equipamiento de la plataforma, hardware y software, de
los puestos clientes fisicos y virtuales, de los servidores y servicios Windows y las
relacionadas con los servicios de red.
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Incidencias producidas en los distintos servicios informaticos.

En relacidn a este proceso es responsabilidad de COMMIT SI:

Realizar la correcta tipificacién de apertura en funcién del incidente comunicado por el
cliente y atendiendo a los procedimientos y arboles de tipificacidn establecidos.
Priorizar (determinar la urgencia), y categorizar (evaluar su impacto) la incidencia.
Realizar un analisis inicial de la incidencia y acordar con el Cliente el momento en que
se actuara sobre el equipamiento averiado, siempre con el objetivo de garantizar el
cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio establecidos.

Iniciar el soporte de primer nivel en todas aquellas incidencias que tengan lugar en los
puestos clientes fisicos y virtuales o terminales sobre los que se pueda teleactuar o
sobre el acceso a servicios de acuerdo con los procedimientos de Metro.

Escalar la resolucién de la incidencia a otros grupos de segundo y tercer nivel cuando no
sea posible resolver en primer nivel.

Adoptar y aplicar las soluciones temporales o definitivas resultado del proceso de
Gestion de Problemas

Documentar las causas que han originado la incidencia y la solucién utilizada para su
resolucion.

A titulo informativo, se incluye en el apartado Anexos de este pliego datos de incidencias.

4.3.4 Gestion de peticiones

La gestion de peticiones aplica a la totalidad de aquellas que se produzcan en la plataforma
informatica de Metro, entendiendo como peticion:

Solicitudes de informacién

Solicitudes de mejora de las caracteristicas de su equipamiento hardware o de
actualizacién del software que utiliza.

Solicitudes de nuevo equipamiento hardware y software.

Solicitudes de traslado de equipamiento a cualquiera de las dependencias de Metro.
Solicitudes de acceso a servicios TI.

En relacidn a este proceso es responsabilidad de COMMIT SlI:

Garantizar que la solicitud recibida, dispone de la autorizacidén necesaria para proceder
a su tramitacidén y provisién.

Remitir la informacion solicitada o la ubicacidn exacta de la misma, a través del canal de
comunicacién establecido de acuerdo con los procedimientos de Metro.

Solicitar a terceros (grupos de soporte, responsables de procesos...) la informacidn
solicitada a través del canal de comunicacién establecido de acuerdo con los
procedimientos de Metro y verificar que responde a las necesidades comunicadas en la
solicitud.

Realizar en remoto, previo acuerdo y aceptacion por el cliente, instalacidon y
configuracién de software en puestos cliente, de acuerdo con los procedimientos que
estén establecidos.

Realizar cuantas propuestas de mejora se estimen necesarias en relacion a la ejecucion
o coordinacion de trabajos de provision de productos o servicios.

A titulo informativo, se incluye en el apartado Anexos de este pliego datos de peticiones.
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4.3.5 Gestion del conocimiento

La Gestidon del Conocimiento establecer unos criterios de registro y acomete labores periddicas
de clasificacién, evaluacion y mejora de la informacidn disponible.

La Gestién del Conocimiento esta relacionada con el resto de procesos para documentar y
analizar:

Los errores detectados y las soluciones aportadas en cada caso, principalmente desde
la Gestidn de Incidencias, permitiendo de esta manera minimizar el tiempo de
catalogacion y soluciéon de los mismos en el futuro.

La Gestidn de Peticiones aportara documentacién sobre las solicitudes de mejora.

La Gestion de Problemas puede hacer un seguimiento del histérico de errores,
establecer relaciones y determinar con mayor facilidad las causas de los mismos.

En relacidn a este proceso, es responsabilidad de COMMIT Sl:

Centralizar, poner a disposicion de los Operadores y dar a conocer a los Clientes cuanta
informacidn pueda ser requerida en relacion a los productos y servicios ofrecidos.
Detectar carencias, nuevas necesidades y recopilar toda aquella informacién que sea
necesaria en relacién a los productos y servicios ofrecidos.
Mantener permanentemente actualizada la documentacién existente y elaborar,
consensuar con Metro e incorporar toda aquella que pudiera determinarse durante la
prestacion del servicio referida a:

o Los procedimientos de gestién de COMMIT Sl y de la Atencidn al Cliente.

o Arboles de tipificacién de incidencias y peticiones.

o Los procedimientos de deteccidn, priorizacion, registro, actuacién y resolucion

de incidencias y de coordinacion y colaboracidn en la provision de peticiones.

Incorporar toda aquella informacién que sea provista por la Gestidon de Problemas en
relacién al Servicio de Atencion al Cliente.
Registro de todas aquellas reclamaciones comunicadas, gestiones realizadas y
propuestas de mejora que eviten o minimicen la comunicacién de otras nuevas.

4.3.6 Gestion de reclamaciones

COMMIT Sl se encargara de realizar las siguientes tareas relativas a la Gestidn de Reclamaciones
notificadas por los Clientes sobre la gestién o calidad del Servicio que se le ha prestado, ya sea
por COMMIT Sl o por otros grupos técnicos:

Valorar la notificacién recibida y determinar si constituye reclamacién, que sera
gestionada por el grupo de calidad de COMMIT, o bien constituye una gestién directa
del grupo COMMIT SI.

Si constituye reclamacion, registrar el caso correspondiente.

Asignar el andlisis y reclamacién al grupo de calidad que corresponda, en funcién del
grupo técnico que ha participado en la resolucion, ya sea COMMIT Sl u otro.

Realizar las acciones correctoras necesarias.

Incorporar cualquier propuesta de mejora que pueda derivarse del analisis y gestidn de
la reclamacidn, que eviten o minimicen la comunicacion de otras nuevas.



CONTRATACION DEL SERVICIO DE SOPORTE DE NIVEL 1 DE CENTRO DE OPERACIONES DE MANTENIMIENTO Y
MONITORIZACION DE INSTALACIONES Y TELECOMUNICACIONES (COMMIT) PARA LA PLATAFORMA DE SISTEMAS
INFORMATICOS DE GESTION DE METRO DE MADRID

DIVISION DE INSTALACIONES Y SISTEMAS DE INFORMACION-AREA DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES
SERVICIO COMMIT

4.4, Recursos Humanos

El equipo de trabajo que aporte el Contratista para la realizacién de los trabajos debe
componerse de los siguientes perfiles.

4.4.1 Perfiles técnicos

Perfil 1. Supervisor del Servicio

El Supervisor debe conocer en profundidad el tipo de servicio en el que trabaja y poseer
conocimientos del area de negocio del proyecto, que le permitan tener un lenguaje comun con
los usuarios.

Debe tener el conocimiento suficiente y la experiencia en gestiéon de grupos humanos vy
administracidn de proyectos, como para guiar de una manera eficaz a los miembros del equipo
de trabajo, establecer la adecuada relacidon con otros proveedores de servicios y mantener
correctamente los canales de comunicacién con Metro.

TAREAS Y RESPONSABILIDADES

e Coordinar y supervisar el equipo a su cargo.

e Estandarizar e implementar el proceso.

e Desarrollar el plan de trabajo y elaborar informes peridédicos de avance.

e Realizar un control diario del volumen de operaciones.

e Garantizar la calidad en la prestacion del servicio y proponer medidas de mejora.

* Prestar especial atencién a las reclamaciones y errores en la tramitacion.

e Mantener la documentacidn relacionada con los procedimientos, instrucciones técnicas
o manuales, asegurando su eficacia y aplicacion por parte de las personas del grupo.

e Promover la formacion del equipo de trabajo para orientarlo a la consecucion de
objetivos.

Se valorardan los siguientes aspectos:

e Titulacidn en ingenieria técnica, superior o grado en Informatica o Telecomunicaciones
o de graduado en ensefianzas universitarias oficiales equivalentes.

e Experiencia: minimo 3 afios desarrollando tareas de Responsable de Help Desk / Service
Desk / Call Center para Servicios relacionados con plataformas Tl. Se admite que parte
de la experiencia sea en un puesto con mayor grado de especializacién, como, por
ejemplo, Responsable de Soporte in situ, Responsable de Soporte de puestos ofimaticos.

e Conocimientos de ITIL en el nivel basico Foundation de v2 o Basic Level de V3.

e Conocimientos en el uso de herramientas de gestidn (ticketing) como Operador de Help
Desk.

e Conocimientos de informatica a nivel Usuario / Usuario Avanzado.

Perfil 2. Operadores de Help Desk

Los Operadores de Help Desk deben poseer conocimientos de informatica que les permitan
identificar, afrontar y resolver incidencias de usuario y los problemas de interaccion con otros
campos o entornos técnicos.
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Asimismo deben tener conocimientos de atencién y gestion a través de los distintos canales de
comunicacion:

¢ Habilidades comunicativas verbales y escritas, con correccidn en el uso del lenguaje.

e Capacidad de atencién, comprensién y analisis de informacién, control emocional y
amplio umbral de tolerancia para trabajar bajo presion.

e Capacidad de valorar la magnitud e implicaciones que le comuniquen para seguir y
aplicar instrucciones y procedimientos.

TAREAS Y RESPONSABILIDADES

* Recepcidn, registro y diagnéstico, de las peticiones e incidencias comunicadas por los
Clientes.

* Resolucidn en primer nivel de incidencias y peticiones de usuario de Clientes.

e Soporte y asistencia en linea a Clientes.

e Realizar seguimiento de la evolucién de las incidencias y peticiones.

e Deteccion de incidencias de Servicios Criticos o que afecten a un gran numero de
clientes.

e Deteccion y escalado de aspectos de mejora en la atencidn al Cliente, la resolucién de
incidencias y la coordinacion o participacidn en tareas de peticiones.

Se valoraran los siguientes aspectos:

e Formacién Profesional grado medio, Técnico o Técnico Auxiliar en Informdtica.

e Experiencia minima de 2 afios desarrollando tareas como Operador de Help Desk /
Service Desk / Call Center para Servicios relacionados con plataformas Tl. Se admite que
parte de la experiencia sea en un puesto con mayor grado de especializacién, como, por
ejemplo, Técnico de Soporte in situ, Técnico de Soporte de puestos ofimaticos.

e Formacién y/o certificacidn oficiales acreditadas en Administracidon / Configuraciéon /
Implantacién / Soporte de Microsoft Windows, en alguna de las versiones 7, 8, 10,
Server.

e Conocimientos de ITIL en el nivel basico Foundation de V2 o Basic Level de V3.

e Conocimientos de herramientas de gestion (ticketing) como Operador de Help Desk.

Las titulaciones académicas y profesionales habran de ser, necesariamente, espafiolas, o estar
homologadas en el ambito de la Unidn Europea. Se incluird curriculum vitae de cada una de las
personas asignadas del personal técnico y mandos intermedios, en el que se indique la
experiencia, titulaciones, etc., necesarios para la correcta ejecucion de las tareas
encomendadas.

Se valorard el grado con el que cada persona propuesta para el perfil de Supervisor del Servicio
o para el perfil de Operador de Help Desk, cumple los requisitos técnicos que se solicitan en la
definicion del perfil para el que se ha propuesto. En caso de que no se presente la
documentacién necesaria de los recursos presentados para los dos perfiles, supondrd la
exclusion de la oferta de la empresa licitadora y no se realizara la valoracion.

Los curriculum vitae deberdn contener toda la informacidn necesaria para realizar la valoracién
técnica conforme a los criterios de valoracién establecidos en al apartado 27 del cuadro
resumen. La responsabilidad de incluir toda la informacién que permita la valoracién serd
responsabilidad del licitador, de forma que, se considerara que toda la informacién no incluida
en los curriculum vitae no existe y por tanto no sera tenida en cuenta en la valoracion.

11



CONTRATACION DEL SERVICIO DE SOPORTE DE NIVEL 1 DE CENTRO DE OPERACIONES DE MANTENIMIENTO Y
MONITORIZACION DE INSTALACIONES Y TELECOMUNICACIONES (COMMIT) PARA LA PLATAFORMA DE SISTEMAS
INFORMATICOS DE GESTION DE METRO DE MADRID

DIVISION DE INSTALACIONES Y SISTEMAS DE INFORMACION-AREA DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES
SERVICIO COMMIT

Metro de Madrid podra exigir en cualquier momento de la vigencia del contrato la
documentacién que acredite la informacién incluida en el curriculum vitae de cada persona. En
caso de no presentarla, Metro de Madrid podra solicitar su sustitucidn, segun lo detallado en el
apartado 4.4.4.

4.4.2 Organizacion del grupo de trabajo

El licitador presentara en su oferta una descripcidon de su organizacidén para cumplir con el
alcance del contrato. El grupo de trabajo debera estar compuesto al menos por 1 Supervisor del
Servicio y 12 Operadores.

El Supervisor del Servicio obligatoriamente cumplird un horario de lunes a viernes laborables,
gue se inicie a las 8:00 y finalice a las 16:00 horas.

Los Operadores estaran distribuidos en los diferentes turnos, garantizando siempre la cobertura
minima establecida, en funcion del tipo de dia.

La cobertura de Operadores del servicio recomendada y la minima garantizada, por turno y tipo
de jornada, sera la siguiente:

Cobertura de Operadores Recomendada Minima garantizada
Jornada normal Lunes a jueves Viernes
Mafiana (07:00-15:00) 7 6 5
Mafiana especial (09:00-17:00) 1 1 1
Tarde (15:00-23:00) 1 1 1
Noche (23:00-07:00) 1 1 1
Jornada especial
Mafiana (07:00-15:00) 4 4 4
Mafiana especial (09:00-17:00) 0 0 0
Tarde (15:00-23:00) 1 1 1
Noche (23:00-07:00) 1 1 1
Jornada no laborable
Mafiana (07:00-15:00) 1 1
Tarde (15:00-23:00) 1 1 1
Noche (23:00-07:00) 1 1 1

NOTA: Los tipos de jornada y turno estdn explicados en el apartado 6.2. Horarios de
prestacion de este documento.

El Contratista tomard las medidas adecuadas para que, en periodos de vacaciones, incapacidad
temporal u otra circunstancia que provoque que el personal habitual no se encuentre
disponible, se disponga de personal sustituto con capacitacion suficiente para desempefiar las
funciones descritas anteriormente, a fin de proporcionar continuidad a las actividades del

12



CONTRATACION DEL SERVICIO DE SOPORTE DE NIVEL 1 DE CENTRO DE OPERACIONES DE MANTENIMIENTO Y
MONITORIZACION DE INSTALACIONES Y TELECOMUNICACIONES (COMMIT) PARA LA PLATAFORMA DE SISTEMAS
INFORMATICOS DE GESTION DE METRO DE MADRID

DIVISION DE INSTALACIONES Y SISTEMAS DE INFORMACION-AREA DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES
SERVICIO COMMIT

Servicio. Metro sera notificado sobre cualquier variacién de personal que a este respecto se
produzca, al objeto de dar cumplimiento en materia de prevencidn laboral y control de accesos.

En el caso de que el Contratista tenga que incorporar a su plantilla nuevo personal, debera
acreditar documentalmente la aptitud de los trabajadores en cuanto a la formacién vy
experiencia indicadas.

A titulo informativo, se pueden consultar en el apartado de Anexos la informacion
relativa a volumen de llamadas y registro de casos por tramos horarios y dias de la
semana.

4.4.3 Cambio en la composicion del equipo de trabajo requerido por el Contratista

Si el Contratista propusiera el cambio de una de las personas del equipo de trabajo por decisidn
propia, debera solicitarlo por escrito con 15 dias de antelacidon y exponiendo las razones que
motivan la propuesta. En todo caso, el cambio debera ser aprobado por Metro, sin que ello
pueda servir al Contratista para justificar el incumplimiento de sus obligaciones contractuales.
En el supuesto de que se produzcan sustituciones de personal imputables al Contratista, la
persona a reemplazary la que deba sustituirla, deberan coincidir durante un periodo minimo de
15 dias, sin coste adicional para Metro, garantizando que se mantienen en la prestacidn del
servicio los perfiles requeridos.

Las ofertas contendrdan una descripcion de las medidas propuestas ante eventuales
modificaciones del equipo de trabajo, en especial si se proponen mejoras en:

* Plazos de incorporacién de nuevos recursos.

* Plazos de sustitucidn de recursos.

e Periodo de carencia, no facturable, en estos supuestos.
e Numero de personas del equipo

Si durante la vigencia del Contrato se produjera una discrepancia entre la cualificacion del
personal que el Contratista adscribiera al proyecto y lo que se exige en el Pliego, el Contratista
debera realizar el cambio del recurso asignado por otro que cumpla los requisitos acordados.

Igualmente, cuando el personal asociado al servicio no ofrezca al cliente o usuario un trato
atento y educado, o su indumentaria o higiene no sea la esperada, el Contratista procederd a su
sustitucion, ante la denuncia a tal efecto realizada por Metro.

4.4.4 Cambio en la composicion del equipo de trabajo requerido por Metro

Metro hace la valoracién de la calidad de los trabajos realizados en el servicio por el Contratista,
por lo que a partir de los resultados que obtenga, podra solicitar cualquier cambio en la
composicion del equipo de trabajo, con un preaviso de 15 dias.

Metro no limita el nimero de modificaciones que puede solicitar. El Contratista se compromete
a facilitar la incorporacion de los profesionales requeridos en el plazo de incorporacion
establecido, cumpliendo en todo momento con los niveles de prestacion de servicio vigente, asi
como las condiciones y acreditaciones exigidas en el Pliego.

En el supuesto de que se produzcan sustituciones de personal solicitadas por Metro, la persona
a reemplazar y la que deba sustituirla, deberan coincidir durante un periodo minimo de 15 dias,
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sin coste adicional para Metro, garantizando que se mantienen en la prestacion del servicio los
perfiles requeridos.

5. REPUESTOS Y MATERIALES

Dadas las caracteristicas del Servicio y la disponibilidad actual de 10 puestos de Operador de
Help Desk proporcionados por Metro, el Contratista no debe presentar en su oferta ninguna
relacion de repuestos y materiales.

En este sentido, serd responsabilidad del Contratista la provisién al grupo de trabajo de
consumibles de oficina y de cualquier otra indole que considere necesarios para la prestacién
del servicio, como terminales propios de telefonia movil.

6. PLAZO Y CONDICIONES DE EJECUCION DE LOS TRABAJOS

6.1. Plazo de ejecucion de los trabajos

El plazo de ejecucion para la realizacion de los trabajos serd de tres afos a contar desde el dia
siguiente a la firma del acta de inicio de los trabajos o en la fecha de inicio que se indique en la
propia acta, mas dos posibles prérrogas de 9 meses de duracidn maxima cada una. Dentro de la
vigencia del contrato, habra un periodo previo a la ejecucién del servicio para adquisicion de
conocimiento, preparacion, y transicidon hasta la toma completa del servicio, que comprendera
tres semanas anteriores al inicio de la ejecucidn del contrato, momento en que se deberd haber
finalizado el traspaso entre el Contratista actual y el nuevo Adjudicatario y debera prestarse el
servicio contratado en su globalidad. El periodo de preparacién no tendra facturacion asociada
ya que estos trabajos estan incluidos en el precio del contrato.

6.2. Horarios de prestacion

El Contratista deberd estar en disposicién de iniciar los trabajos contratados, a partir del
momento en que se realice la firma del contrato.

A efectos de todo lo contemplado en el alcance de este pliego, se definen los siguientes términos
relativos al horario de realizacidn de los trabajos.

e El servicio se presta en horario continuado, durante las 24 horas del dia, todos los dias
del afo.
e Se considera horario habitual de servicio, los tramos horarios de lunes a viernes
laborables, desde las 07:00 hasta las 15:00 horas.
e Se considera horario no habitual de servicio el resto de tramos horarios no
contemplados en el horario habitual de servicio.
e Se consideran los siguientes turnos de trabajo de una jornada:
o Manana: desde las 07:00 hasta las 15:00 horas.
o Manana especial: desde las 09:00 hasta las 17:00 horas.
o Tarde: desde las 15:00 hasta las 23:00 horas.
o Noche: desde las 23:00 hasta las 07:00 horas del dia siguiente.

A titulo informativo, debido a las caracteristicas de las jornadas de trabajo de los Clientes:
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e La demanda de servicio en el horario habitual es muy superior a la del horario no
habitual, debido a la mayor presencia de Clientes en dicho horario.
¢ La demanda es menor durante jornadas laborables especiales del aifio que durante el
resto de jornadas laborables normales. Las jornadas especiales actualmente son las
siguientes:
o Lunes, martes y miércoles de Semana Santa.
o Dias laborables de verano, desde el 1 de julio hasta el 31 de agosto, ambos
incluidos.
o Diaslaborables de Navidades, desde 24 de diciembre hasta el 6 de enero, ambos
incluidos.
o Normalmente, 2 o 3 jornadas laborables al afio, consideradas como festivos
propios de Metro.
o Ademas de las anteriores, Metro puede decidir la designacion de otras fechas
como jornadas especiales.
e La demanda es muy inferior en jornadas no laborables (sdbados, domingos, festivos
oficiales).

El Contratista debe gestionar el cuadrante de asignacién de personas del equipo de trabajo a las
jornadas y los turnos de prestacién del servicio segun los siguientes términos:

- Esresponsabilidad del Supervisor del Servicio la gestion del cuadrante de cobertura de
personal, que sera validado por Metro a los efectos de verificar el cumplimiento de la
cobertura minima garantizada.

- El cuadrante debe incluir de forma clara y precisa las personas del equipo asignadas en
cada jornada y turno para prestar el servicio.

- Elcuadrante debe incluir de forma clara y precisa la asignacion de vacaciones y permisos
de las personas en cada jornada.

- Para la asignacidn de vacaciones y permisos, debe definirse el contingente maximo de
vacaciones y permisos permitidas en cada jornada, ya que debe cumplirse siempre la
cobertura minima garantizada y los niveles de calidad del servicio. Este contingente serd
validado por Metro a los efectos de verificar el cumplimiento de la cobertura minima
garantizada.

- El cuadrante correspondiente a un mes debe quedar definido y entregado el primer dia
del mes anterior y debe ser validado por Metro. Se permitirdan modificaciones
posteriores debidas a situaciones sobrevenidas, excepcionales o necesidades
justificadas, que siempre seran validadas por Metro a los efectos de verificar el
cumplimiento de la cobertura minima garantizada.

- El contingente de personas asignadas en el cuadrante debe cumplir en cada jornada la
cobertura minima garantizada que se indica en el apartado 4.4.2 Organizacidn del grupo
de trabajo. El incumplimiento de la cobertura minima garantizada derivada de la gestion
del cuadrante esta sometido a los indicadores de nivel de servicio relativos al equipo de
trabajo:

o Porcentaje de rotacién de personal en el equipo de trabajo
o Falta de recursos asignados en el equipo de trabajo

A titulo informativo, se puede consultar en el apartado de Anexos la informacion
relativa a volumen de llamadas y registro de casos por tramos horarios y dias de la
semana, asi como el cuadrante de cobertura de Operadores por turnos y tipos de
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jornadas explicado en el apartado 4.4.2 Organizacion del grupo de trabajo de este
documento.

6.3. Fases de la prestacion del servicio

El alcance y los términos de las condiciones de prestacién del servicio son de aplicacién para el
periodo determinado desde la fecha de formalizacién del contrato hasta la fecha fin de
prestacion del servicio, si bien se identifican a continuacion tres fases en las que por la naturaleza
de las mismas, hay ciertas consideraciones que deberdn ser tenidas en cuenta por el Contratista.

6.3.1 Preparacion y toma del servicio

En la oferta se ha de describir claramente el plan de trabajo de la fase de preparacion y toma de
servicio, que incluya todos aquellos detalles que se consideren necesarios para la correcta
comprension de la totalidad de procesos incluidos en el servicio.

Este plan serd la base para la constitucion del programa de trabajo conjunto y detallado, que
unificara, realizara y gestionara la persona designada por la empresa Contratista como
Responsable del Servicio (distinta de la persona que desempefia el rol de Supervisor del Servicio)
y que, siendo validado por la Direccién del Servicio de Metro, se utilizard como guia para el
control y seguimiento de los trabajos previos necesarios al comienzo de la prestacion del servicio
ofertado, con la garantia de cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio indicados.

Igualmente, incluira la estrategia con la que abordara el servicio, incluyendo la planificacion de
las tareas que realizara para la recepcion del conocimiento de las distintas areas y procesos,
conocimiento de la configuracion de las herramientas de gestidén y las fechas en las que se
incorporaran los responsables de las distintas areas y procesos y el plan de incorporacién
progresiva del personal técnico en las distintas actividades.

Esta fase, en caso de que llegue a realizarse, tendra las siguientes caracteristicas:

¢ Tendrd una duracién maxima de 1 semana dentro de la vigencia del contrato que se
correspondera con las tres semanas anteriores al inicio de la fase de ejecucidn.

e Se procurara la coincidencia entre el prestatario actual del Servicio, que estara
prestando el servicio en su fase de finalizacion de su prestacién, y el nuevo
Adjudicatario, siempre que no exista interdependencia, ni jerarquica ni funcional, entre
los trabajadores de ambas empresas.

e Una vez finalizada esta fase se dara paso a la fase de transicion.
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6.3.2 Fase de transicion

Esta fase tiene su inicio a la finalizacion de la fase “Preparacién y toma del Servicio”. En esta
fase, el contratista deberd aportar la totalidad de recursos, que prestaran el servicio adquiriendo
el conocimiento de forma progresiva, guiado por los Operadores actuales, para alcanzar la
necesaria y suficiente capacidad en el puesto. El contratista debera optimizar el funcionamiento
de las dreas y procesos establecidos en la estrategia de servicio presentada y aprobada en la
fase anterior.

En esta fase no seran de aplicacidn las penalizaciones que se produzcan por incumplimientos en
los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS), si bien se procedera al cdlculo de los mismos a través
de los indicadores establecidos, si bien, con el fin de garantizar la evolucién positiva de los
procesos, podran ser de aplicacidn otras penalizaciones distintas definidas en el pliego.

e Tendrd una duracién maxima de 2 semanas dentro de la vigencia del contrato que se
correspondera con las tres semanas anteriores al inicio de la fase de ejecucion.

e Se procurara la coincidencia entre el prestatario actual del Servicio, que estara
prestando el servicio en su fase de finalizacion de su prestacién, y el nuevo
Adjudicatario, siempre que no exista interdependencia, ni jerarquica ni funcional, entre
los trabajadores de ambas empresas.

e Una vez finalizada esta fase se dara inicio a la ejecucién completa del servicio.

6.3.3 Fase de ejecucion

Esta fase tiene su inicio a la finalizacion de la fase “Transicion”. En esta fase, el contratista debera
prestar el servicio en su totalidad, con autonomia plena, después de las dos fases previas
descritas en los apartados anteriores, desempefiando todas las funciones descritas en el alcance
técnico del servicio, asi como el cumpliendo el funcionamiento de las areas y procesos
establecidos en la estrategia de servicio presentada y aprobada en la fase “Preparacidn y toma
del servicio”.

En esta fase serdn de aplicacidn todas las penalizaciones que se produzcan por incumplimientos
en los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) asi como el resto de penalizaciones definidas en el

pliego.

e Tendra una duracién de 3 afios.

6.3.4 Fase de finalizacion de la prestacion

Ya sea en el caso de finalizacion normal del contrato o en el caso de que no existiese voluntad
y/o entendimiento mutuo sobre la continuidad del servicio, y siempre que resulte procedente,
durante la fase de finalizacién del servicio, con una duracion prevista no superior a las ocho
semanas ni inferior a las cuatro, el Contratista debera colaborar activamente con la Direccidn
del Servicio de Metro y deberd realizarse el traspaso de toda la documentacién y del
conocimiento de cada uno de los procesos, los procedimientos y normativas existentes y
configuracién de las distintas herramientas de gestion desde el Contratista al personal de Metro
0 a una tercera empresa, si da lugar, permitiendo la progresiva incorporacion de los técnicos en
la realizacidn de las tareas diarias.
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En la oferta se ha de describir el plan de traspaso o reversién, con la descripcién de la
metodologia utilizada, la descripcidn del equipo encargado de esta tarea y responsabilidades,
asi como los criterios de fin de traspaso o reversién.

Durante esta fase se deberd mantener y cumplir los Acuerdos de Nivel de Servicio vigentes, asi
como finalizar todos los trabajos y tareas en curso registradas hasta el ultimo dia de contrato
inclusive.

El incumplimiento de la misma con las garantias y niveles de calidad establecidos por la Direccion
del Servicio de Metro dara lugar a las penalizaciones reflejadas en el apartado 36 del cuadro
resumen del Pliego de Condiciones Particulares.

6.4. Propiedad Intelectual e Industrial

La propiedad intelectual e industrial de aquellos productos desarrollados, y cualquier tipo de
documentacion generada durante la vigencia del contrato, serd exclusiva de Metro.

Toda la documentacién utilizada para el normal desarrollo del servicio ofertado, estara
permanentemente accesible, y a disposicion del personal que Metro estime oportuno.

6.5. Condiciones de confidencialidad

El contratista queda obligado a mantener en absoluta confidencialidad toda la informacion y
documentacidn que le sea facilitada por parte de Metro, teniendo prohibido su uso o difusion.

El Contratista y el personal asignado al contrato quedan obligados a mantener un acuerdo de
confidencialidad, teniendo prohibido la difusion de cualquier informacién de la que sean
conocedores con objeto del contrato, siendo su obligacion el cumplimiento de las siguientes
normas, y otras que al respecto pudieran acordarse durante la vigencia del contrato:

e Preservar y conservar con caracter reservado la informacion confidencial adoptando las
medidas necesarias para impedir que sea revelada a terceras personas o pase a ser
conocida por éstas.

e No comunicar, sin el previo consentimiento escrito de Metro, la informacion
confidencial. Ademas, sin la previa autorizacidn, no podrd ceder, transmitir ni
proporcionar en modo alguno a ninguna persona, incluidos sus proveedores, la
informacion confidencial que haya recibido de Metro.

e Restringir el acceso a la informacion confidencial a aquellos de sus empleados que
precisen conocerla como consecuencia directa de su participacién en el servicio. Las
personas a las que haya de proporcionarse conocimiento de la informacion confidencial
deberan ser informadas de la prohibicion relativa a la publicacidon, comunicacién o
utilizacion de cualquier forma de la informacion confidencial.

e El Contratista se compromete a utilizar la informacion confidencial con la exclusiva
finalidad prevista, sin entenderse en ningln caso que el Contratista tiene, explicita o
implicitamente, derecho o licencia alguno a utilizar la informacion confidencial, que
continuara siendo en todo caso propiedad de Metro.

e Siempre que lo exija Metro, el Contratista restituirda toda a aquella informacion
confidencial que haya recibido, destruyendo inmediatamente toda copia o duplicado
qgue haya podido realizar.
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6.6.

Planificacidn, Direccion, Seguimiento y Control del Servicio

6.6.1 Planificacion y Direccion

Corresponde a Metro, como destinatario de los trabajos a realizar, para lo que designard a una
persona como Responsable del Contrato, supervisar las tareas necesarias para lograr los
objetivos a partir de especificaciones del presente Pliego, proponer las modificaciones que
convenga introducir o, en su caso, proponer la suspension de los trabajos si existiese causa
suficientemente motivada.

Corresponde al Contratista ajustar a la metodologia y especificaciones establecidas por Metro
tanto la planificacién, ejecucién, analisis, disefio como toda la gestién del servicio.

Adicionalmente se identifican para el Responsable del Contrato de Metro las siguientes
funciones principales:

Mantener interlocucidon con el Responsable del Servicio del Contratista a todos los
niveles.

Recibir, validar y aceptar los diferentes productos entregables a lo largo del servicio.
Poner a disposicién del Contratista la documentacion y cualquier otro material que
pueda precisar para la prestacion del servicio.

Evaluar las modificaciones que sea preciso introducir en el servicio como consecuencia
de la ejecucion del contrato.

Deteccién y comunicacién al Contratista de las interacciones con las dreas de la empresa
gue puedan ser afectadas, de alguna forma, en relacién a la ejecucidn del servicio.

6.6.2 Sequimiento y Control

El seguimiento y control del servicio se efectuard sobre las siguientes bases:

Seguimiento continuo de la evolucion del servicio entre el Responsable del Servicio del
Contratista y el Responsable del Contrato de Metro.

El Responsable del Contrato de Metro podrd establecer los procedimientos y
herramientas a utilizar para poder llevar a cabo la planificacién, seguimiento y control
del servicio.

Reuniones de seguimiento del Responsable del Servicio por parte del Contratista, vy el
Responsable del Contrato de Metro, al objeto de revisar el grado de cumplimiento de
los Acuerdos de Nivel de Servicio, las reasignaciones y variaciones de efectivos de
personal dedicado al servicio, las especificaciones funcionales de cada uno de los
objetivos y la validacion de las programaciones de las actividades realizadas.

El Responsable del Contrato de Metro se reserva el derecho de realizar las auditorias
que considere oportunas tanto con personal interno como a través de empresas
colaboradoras.

Metro participara activamente, mediante el Responsable del Contrato y las personas por él
designadas, en el seguimiento y control de la prestacidon del servicio. Para ello se estableceran:

Reuniones de inicio de la prestacion. Se definird el entorno global de prestacién del
servicio. Si fuera de aplicacidn, se definirian y consensuarian las métricas objetivo de la
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prestacion del servicio, alineadas con la estrategia de Metro para lograr su
cumplimiento, ademdas de los parametros de facturacién y compensacién por
incumplimientos.

e Reuniones periddicas para conocer el grado de avance de las actividades a realizar,
segln la planificacion establecida y las necesidades de la explotacion de las
instalaciones, asi como conocer y analizar conjuntamente los problemas y soluciones a
adoptar.

e Elaboracién deinformes de seguimiento que recojan los datos estadisticos que permitan
el seguimiento e informes técnicos de hechos relevantes para la prestacion.

De todas las reuniones celebradas, el Contratista realizard un acta en los siguientes dos dias
laborables, que serd revisada y aprobada por ambas partes en todo su contenido antes de una
semana natural.

El alcance y contenido que deben contener los informes remitidos por el Contratista seran lo
suficientemente detallados y completos, reservandose el Responsable del Contrato de Metro la
potestad de exigir la ampliacidn, cuantitativa o cualitativa, de cualquier aspecto contenido en
un informe, asi como la frecuencia de los mismos.

En funcién del objeto y la informacidn contenida, se distinguen, al menos, los siguientes tipos
de informes:

¢ Informes de Resumen de Actividad y cumplimiento de Acuerdos de Nivel de Servicio:
Detallan la actividad desarrollada, incluyendo al menos informacion sobre el
cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio, el estado de la consecucion de
objetivos si fueran de aplicacidn, asi como sobre informacién sobre hechos relevantes
ocurridos (incidencias, las incidencias criticas y graves. Tendran periodicidad mensual.

¢ Informes Técnicos: Son aquellos donde se analiza detalladamente hechos relevantes:
por ejemplo, incidencias, deficiencias en la prestacion del servicio que requieran
propuesta de mejora. Se redactaran bajo demanda de Metro.

El Contratista entregard los Informes de Resumen de Actividad y cumplimiento de Acuerdos de
Nivel de Servicio en un plazo no superior a 5 dias naturales, una vez vencido el mes objeto del
informe. Para Informes Técnicos, el plazo se acordard entre el Contratista y Metro.

El Contratista se compromete a respetar el principio de veracidad en la elaboracion y
comunicacién de la informacién y documentacién relativa al servicio, que podra ser sometida a
juicio por el Responsable del Contrato de Metro, pudiendo derivar en la aplicacidon de las
penalizaciones determinadas en el apartado correspondiente.

El Responsable del Contrato de Metro determinara el alcance, contenido y campos obligatorios
qgue deberan tener estos informes.

7. REQUISITOS DE SEGURIDAD, SALUD Y MEDIO AMBIENTE

7.1. Requisitos de seguridad y salud.

El Contratista, como responsable de las condiciones de trabajo de su personal, estard
directamente obligado a cumplir cuantas disposiciones, presentes o futuras, estuvieren vigentes
en materia laboral, de seguridad social, de prevencion de riesgos laborales y de medio ambiente,
debiendo adoptar las medidas necesarias para asegurar la indemnidad, integridad y salubridad
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de la personas, asi como prevenir cualquier tipo de accidentes que pudieran producirse con
ocasiéon del cumplimiento del Servicio, sean cuales fueren las causas de los mismos. Esto se
entendera, referido, en su caso también, a todo el personal subcontratado a través de otras
empresas, asi como a los trabajadores auténomos y procedentes de ETTs que se contraten para
determinados servicios asociados al mantenimiento objeto de este Pliego.

El Contratista dispondra de los técnicos titulados cualificados en prevencidn que al respecto
fueran precisos, arbitrando a pie de obra todas las medidas obligatorias al respecto.

El Contratista queda obligado a observar y hacer cumplir a todo su personal las normas de
seguridad y salud en el trabajo que establezca la legislacion, normativas vigentes asi como los
procedimientos que en materia de prevencion laboral establezca Metro para sus propios
trabajadores, conforme a la correspondiente documentacién, preexistente o sobrevenida, que,
a tal efecto, reciba de Metro. En caso de observar alguna discrepancia o incompatibilidad entre
las normas y procedimientos de prevencidon de riesgos de aplicacion y elaboracién propia,
respecto a los indicados por Metro como referencia en actividades de idéntica naturaleza,
habra de ser puesto de manifiesto para su analisis, discusién y resolucidén necesaria.

Especialmente:

A) En materia de prevencién laboral establecera las medidas pertinentes relacionadas con
la seguridad de las personas (usuarios y trabajadores).

B) Se llevardn a cabo las diferentes reuniones que con caracter obligatorio y como
coordinacién de actividades empresariales marca la Ley de Prevencidon de Riesgos
Laborales.

7.2. Condiciones generales exigidas para el cumplimiento en materia de Medio
Ambiente

Segun se describe en el apartado 2.4 Normas de calidad, confiabilidad y mantenibilidad.

7.3. Condiciones exigidas en materia de Gestion de Residuos

Segun se describe en el apartado 2.4 Normas de calidad, confiabilidad y mantenibilidad.

8. DOCUMENTACION TECNICA A ENTREGAR DURANTE LA EJECUCION
DE LOS TRABAJOS

El Contratista, a través de su Responsable de Servicio, se responsabilizara de la elaboracién,
mantenimiento y actualizacidn, validacion con el Responsable del Contrato de Metro y
publicacion en el entorno documental correspondiente la siguiente documentacion técnica, asi
como cualquier otra que Metro defina durante la prestacion del servicio:

e Informe técnico mensual de evolucién del servicio. Incluye los valores para los
indicadores establecidos en este pliego, calculados para el mes vencido.
¢ Informes técnicos que se realizaran bajo demanda.
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e Procedimientos técnicos/operativos del proceso de COMMIT SI, incluyendo Ia
informacidn necesaria para la adecuada tipificacién de incidencias y peticiones.

e Cualquier otra documentacién auxiliar del proceso, como las plantillas de correo
utilizadas para realizar comunicaciones.

Toda la documentacién elaborada cumplira las siguientes caracteristicas:

e El formato sera la dltima version disponible de Microsoft Word y su estructura y
contenido serd definido con el Responsable del Contrato de Metro.

Todo documento serd validado con el Responsable del Contrato de Metro previo a su
publicacién.

Todo documento se publicara en el entorno documental (SharePoint) que Metro tiene
para este proceso.

Todo documento se codificard de acuerdo con la normativa de calidad de la
documentacién de Metro.

La propiedad final sera de toda la documentacién generada serd de Metro, que podra utilizarla
en la forma que estime conveniente.

9. INDICADORES DE SERVICIO - PENALIZACIONES

La definicidn de indicadores de servicio y las penalizaciones que se aplican por el incumplimiento
de estos y por otras causas se incluyen integramente en el PCP (Pliego de Condiciones
Particulares) en su apartado Penalidades.
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10.ANEXOS

10.1. Volumen totalizado de llamadas por tramo horario y dia de la semana

Volumen promedio de llamadas atendidas, abandonadas, desviadas al buzén de voz y realizadas,
distribuido por por tramos horarios de 30 minutos y dias de la semana, durante el periodo del
01/10/2022 al 28/11/2022.

LLAMADAS ENTRANTES: Numero promedio de llamadas recibidas en la centralita para ser
atendidas por los Operadores

Lun |Mar |Mie |[Jue |Vie Sab | Dom

00:00-00:30 0,67| 0,78| 1,00| 0,78 | 1,56| 0,22| 0,22
00:30-01:00 0,67| 0,78| 0,89 0,33| 1,00| 0,67| 0,33
01:00-01:30 0,22| 0,11| 0,89| 0,44 0,78| 0,33| 0,11
01:30-02:00 0,33| 0,56| 0,00 0,44 044| 0,33| 0,11
02:00-02:30 0,33| 0,22| 0,33| 0,22| 0,00| 0,21| 0,20
02:30-03:00 | 044| 0,33| 0,11| 0,00| 0,11| 0,11| 0,00
03:00-03:30 | 0,22| 0,11| 0,33| 0,00| 0,22| 0,11| 0,00
03:30-04:00 | 0,22 | 0,44| 0,11| 0,44| 0,44| 0,00| 0,00
04:00-04:30 0,22| 0,67| 0,22| 0,56| 0,22| 0,00| 0,11
04:30-05:00 0,22| 0,22| 0,22| 0,33| 0,11| 0,22| 0,00
05:00-05:30 0,22| 0,33| 0,11| 0,11| 0,44| 0,11| 0,11
05:30-06:00 0,11| 0,56| 0,22 | 0,22| 0,22| 0,22| 0,11
06:00-06:30 1,22 1,00| 1,00| 1,67| 1,00| 1,11| 0,78
06:30-07:00 1,33 | 1,56| 1,67| 1,67| 2,56| 1,00| 0,89
07:00-07:30 | 6,11 | 4,44| 3,89| 3,89| 533| 0,78| 0,89
07:30-08:00 | 5,56 | 4,78 | 3,33| 4,33| 4,67| 1,22| 0,67
08:00-08:30 | 3,44 | 3,67| 3,89| 3,33| 4,22| 0,78| 0,67
08:30-09:00 | 6,22 | 500| 3,56| 3,22| 533| 0,78| 0,22
09:00-09:30 | 544 | 4,11 | 3,89| 3,89| 4,89| 1,22| 0,56
09:30-10:00 | 4,89 | 4,11| 156| 4,33| 3,22| 0,56| 0,22
10:00-10:30 533| 433| 3,22| 456| 4,11| 0,67 | 0,33
10:30-11:00 6,00| 6,78| 3,00| 4,44| 3,89| 0,56| 0,67
11:00-11:30 533| 6,67| 3,78| 3,22| 3,78| 0,56 | 0,67
11:30-12:00 4,441 3,78| 5,00 3,78| 3,11| 0,56| 0,67
12:00-12:30 456 | 4,67| 4,44| 3,67| 3,22| 0,67| 0,33
12:30-13:00 3,56| 433| 456| 3,56| 489 1,11| 0,44
13:00-13:30 | 3,78| 2,89| 3,44| 1,67| 3,67| 1,22| 0,56
13:30-14:00 | 4,33 | 3,44| 2,78| 3,11| 4,00| 0,89| 0,33
14:00-14:30 | 3,13 | 2,44| 2,56| 1,89| 3,89| 044 | 1,11
14:30-15:00 | 3,00| 2,44| 3,33| 2,44| 2,89| 1,11| 1,11
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15:00-15:30 1,88 2,33| 244| 1,89| 2,78 1,22| 0,56
15:30-16:00 1,50 2,22| 156| 2,44| 1,78 0,89| 0,78
16:00-16:30 1,50 1,33| 1,22 0,78| 1,78 0,67| 0,33
16:30-17:00 1,88 167| 1,89| 1,44| 133| 0,33| 0,22
17:00-17:30 1,38 1,11} 1,11| 1,11| 1,56| 0,44| 0,22
17:30-18:00 1,50| 1,78 | 1,56| 2,44| 1,22| 0,56| 0,33
18:00-18:30 1,50| 1,44| 0,56| 1,00 1,33| 1,11| 0,78
18:30-19:00 1,13| 1,22 1,11} 0,78| 0,89| 0,56| 0,44
19:00-19:30 1,38| 1,00| 1,33 1,11| 1,11| 0,89| 0,56
19:30-20:00 063 100| 0,89| 0,78| 1,33| 0,78| 0,89
20:00-20:30 1,00 1,78| 1,44| 1,33| 1,00| 0,22| 0,67
20:30-21:00 0,75/ 0,89 0,78| 1,11 0,56| 0,11]| 0,67
21:00-21:30 1,25] 0,89| 0,22 1,22| 0,56 0,11| 0,89
21:30-22:00 0,75| 0,78| 0,56| 1,11 0,33| 0,22 0,67
22:00-22:30 0,50 0,33| 0,33| 0,44| 0,78| 0,22 1,00
22:30-23:00 0,63| 0,67| 044| 0,22 0,89| 0,22 0,67
23:00-23:30 0,25| 0,89| 0,89| 1,00| 0,56| 0,22| 1,00
23:30-00:00 1,25| 1,56| 0,56| 1,22| 0,22| 0,78 | 1,78

LLAMADAS REALIZADAS: numero de llamadas realizadas por los Operadores

Lun |Mar |Mie |[Jue |Vie |Sab |Dom

00:00-00:30 | 0,11 | 0,56| 0,22| 0,22| 0,56| 0,11| 0,89
00:30-01:00 0,00| 0,56| 0,22| 0,33| 0,44| 0,11| 0,00
01:00-01:30 0,00| 0,33| 0,11| 0,11| 0,22| 0,44| 0,00
01:30-02:00 0,00| 0,00| 056 | 0,22 0,33| 1,00| 0,22
02:00-02:30 0,00| 0,00| 0,22| 0,33| 0,00| 1,22| 0,90
02:30-03:00 0,00| 0,00| 0,22| 0,44| 0,00| 0,11| 0,00
03:00-03:30 0,00| 0,33| 0,11| 0,11| 0,00| 0,00| 0,00
03:30-04:00 | 0,33| 0,44| 0,33| 0,00| 0,11| 0,11| 0,00
04:00-04:30 | 0,00 0,00 0,22| 0,22| 0,11| 0,00| 0,00
04:30-05:00 | 0,00 0,44| 0,22| 0,11| 0,56| 0,00| 0,00
05:00-05:30 | 0,00 0,00 0,11| 0,33| 0,33| 0,00| 0,00
05:30-06:00 | 0,11 | 0,00 0,44| 0,33| 0,00| 0,00| 0,00
06:00-06:30 | 0,00| 1,11| 0,11| 0,33| 1,11| 0,67 | 0,00
06:30-07:00 0,00| 0,78| 1,22| 0,44| 0,33| 0,44| 0,22
07:00-07:30 2,33| 2,56| 1,56| 2,00| 2,11 | 0,00| 0,44
07:30-08:00 511| 544| 4,00| 578| 500 0,56| 0,33
08:00-08:30 467| 4,56| 533| 6,22| 6,78| 0,44| 0,11
08:30-09:00 3,89| 633| 3,556| 600| 511| 0,89| 0,00
09:00-09:30 4,11| 8,00| 5,22| 6,89| 589| 0,56| 0,22
09:30-10:00 | 533 | 589| 4,22| 7,56| 511| 0,56| 0,22
10:00-10:30 | 6,33| 589| 6,00| 7,44| 4,78| 0,44| 0,00
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SERVICIO COMMIT

10:30-11:00 4,67 | 7,11| 5,22| 6,67| 478| 0,00| 0,11
11:00-11:30 544 | 589| 489 500| 500| 0,22 0,11
11:30-12:00 533| 6,22| 5,78 | 4,78| 4,33| 0,22| 0,22
12:00-12:30 3,33| 522| 7,11| 4,22| 3,56| 0,33| 0,00
12:30-13:00 4,67 | 6,33| 500| 556| 3,78| 0,22| 0,33
13:00-13:30 4,56 | 556| 4,22| 5,78| 5,56| 0,33| 0,22
13:30-14:00 3,89| 3,44| 556 6,00| 3,22| 0,11| 0,11
14:00-14:30 4,88 | 4,44| 4,78 | 3,11| 4,44| 0,44| 0,00
14:30-15:00 3,13| 3,44| 2,67| 1,78| 2,56| 0,67| 0,44
15:00-15:30 1,13] 2,11 0,78| 2,00| 0,89| 0,22| 0,44
15:30-16:00 1,00| 1,22 1,56| 2,11| 0,78| 0,33| 0,44
16:00-16:30 0,88| 2,11| 0,44| 2,11 1,22| 0,00| 0,00
16:30-17:00 0,50 0,78| 1,00| 0,67| 1,33| 0,22 0,11
17:00-17:30 038| 1,33| 0,89| 0,67] 1,11| 0,00| 0,11
17:30-18:00 0,38| 0,22| 0,67| 0,67| 056| 0,11 0,00
18:00-18:30 0,50| 0,56| 0,56| 0,56| 0,33| 0,22| 0,00
18:30-19:00 0,50| 0,11| 0,44| 0,44| 033| 0,44| 0,22
19:00-19:30 0,38| 0,33| 0,78| 0,33| 0,44| 0,33| 0,67
19:30-20:00 0,13| 0,67| 0,44| 0,11| 0,44| 0,33| 0,33
20:00-20:30 0,38| 0,44| 1,00| 0,22| 0,33| 0,44| 0,11
20:30-21:00 0,38| 0,11 067| 0,33 0,44| 0,00 0,11
21:00-21:30 0,50 0,33| 0,22 0,11 0,22| 0,00| 0,22
21:30-22:00 0,63| 0,33| 0,00 0,22 0,11] 0,44| 0,11
22:00-22:30 0,13} 0,33| 0,00| 0,00 0,00| 0,11 0,00
22:30-23:00 0,38| 0,22| 0,11 0,00 0,00| 0,00 0,11
23:00-23:30 1,00| 0,67| 0,78 0,56| 0,78 0,22 | 0,22
23:30-00:00 0,38| 0,33| 0,22| 0,56| 0,33| 0,44| 0,22

10.2. Datos de casos creados por tipo y mes

Volumen totalizado de casos registrados por tipo de caso, durante el periodo del 01/01/2019 al
27/11/2022.

El volumen de casos de marzo de 2020 resulté excepcionalmente elevado debido a la
implantacién del sistema de teletrabajo en Metro para establecer medidas relacionadas con
COVID-19.

El incremento de casos en 2021 y 2022 se debe a la implantacién de un sistema web de
autoservicio de solicitudes (veo origen Web Peticiones), que aunque genera mds registros
individuales de casos en el sistema de ticketing, no supone un sobresfuerzo relevante de
resolucidn, si bien supone un incremento cierto en la gestidon administrativa de los casos.

ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic
2019 [ 3050 2988 2762 2449 2738 2227 2253 1703 2410 3635 3703 2939
INC 909 774 707 753 829 766 773 604 944 1222 1128 928
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INC12Inst 473 406 468 371 587 202 145 239 225 591 830 796
PET 1668 1808 1587 1325 1322 1259 1335 860 1241 1822 1745 1215
2020 | 3842 3056 4663 2932 3041 3642 2895 2958 4312 4288 4205 3547
INC 1190 903 1381 799 747 966 870 711 976 1133 1212 1077
INC12Inst 958 748 1414 975 861 965 742 1265 1763 1182 1103 974
PET 1694 1405 1868 1158 1433 1711 1283 982 1573 1973 1890 1496
2021 | 4381 4430 4565 3749 4103 4250 3156 3164 3629 4170 4304 3257
INC 1308 1219 1209 1023 1312 1337 887 967 1089 1163 1386 1074
INC12Inst | 1197 1095 1048 845 929 1153 795 1095 947 1082 862 709
PET 1876 2116 2308 1881 1862 1760 1474 1102 1593 1925 2056 1474
2022 |1 4003 4140 4510 3347 3973 3964 3009 2640 3575 3580 3446
INC 1543 1384 1478 1001 1202 1240 859 779 1084 1051 1053
INC12Inst 887 934 1077 536 743 782 713 748 686 597 532
PET 1573 1822 1955 1810 2028 1942 1437 1113 1805 1932 1861

10.3. Casos registrados por tramos horarios del dia

Volumen totalizado de casos registrados por tramos horarios del dia, durante el periodo del
01/01/2019 al 27/11/2022.

Tramo #casos

00:00-01:00 1648
01:00-02:00 1071
02:00-03:00 583
03:00-04:00 544
04:00-05:00 487
05:00-06:00 719
06:00-07:00 2976
07:00-08:00 13425
08:00-09:00 15333
09:00-10:00 15738
10:00-11:00 15525
11:00-12:00 15503
12:00-13:00 16231
13:00-14:00 14995
14:00-15:00 13523
15:00-16:00 7880
16:00-17:00 5874
17:00-18:00 3803
18:00-19:00 4002
19:00-20:00 3686
20:00-21:00 3148
21:00-22:00 2414
22:00-23:00 1991
23:00-00:00 2484
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10.4. Porcentajes de casos registrados por origen (correo, teléfono)

Casos registrados segln origen de la notificacidén, durante el periodo del 01/01/2019 al
27/11/2022.

El incremento de casos en 2021 y 2022 se debe a la implantacién de un sistema web de
autoservicio de solicitudes (veo origen Web Peticiones), que aunque genera mas registros
individuales de casos en el sistema de ticketing, no supone un sobresfuerzo relevante de
resolucidn, si bien supone un incremento cierto en la gestion administrativa de los casos.

2019 | 2020 | 2021 | 2022
Caso Asociado 638 543 742 | 1005
Correo Electronico | 21647 | 21416 | 24781 | 20205
Presencial 57 11 12 49
Telefono 10508 | 21380 | 20992 | 15403
Web Peticiones 4 28 627 | 3511
Otros 3 3 4 14

10.5. Actividades por mes con intervencion de COMMIT SI

Volumen total de actividades creadas por mes en las que ha intervenido COMMIT Sl completa o
parcialmente para resolverlas, durante el periodo del 01/01/2019 al 27/11/2022.

El volumen de casos de marzo de 2020 resulté excepcionalmente elevado debido a la
implantacién del sistema de teletrabajo en Metro para establecer medidas relacionadas con
COVID-19.

El incremento de actividades en 2021 y 2022 se debe a la implantacién de un sistema web de
autoservicio de solicitudes, que aunque genera mas registros individuales de actividad en el
sistema de ticketing, no supone un sobresfuerzo relevante de resolucion, si bien supone un
incremento cierto en la gestion administrativa de los casos.

2019 | 2020 | 2021 | 2022
Ene 1620 | 2083 | 2226 | 2551
Feb 1822 | 1453 | 2466 | 2830
Mar 1603 | 2418 | 2704 | 3108
Abr 1385| 1469 | 2157 | 2285
May 1113 | 1476 | 2387 | 2513
Jun 1259 | 1764 | 2418 | 2600
Jul 1227 | 1436| 1810 | 1812
Ago 847 | 1037 | 1477 | 1480
Sep 1147 | 1672 | 1940 | 2229
Oct 2066 | 2229 | 2378 | 2292
Nov 2168 | 1990 | 2993 | 2157
Dic 1553 | 1648 | 2198

10.6. Actividades por tramos horarios y ailo con intervenciéon de COMMIT SI

Volumen total de actividades creadas por mes en las que ha intervenido COMMIT Sl completa o
parcialmente para resolverlas, durante el periodo del 01/01/2019 al 27/11/2022.
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El incremento de actividades en 2021 y 2022 se debe a la implantacién de un sistema web de
autoservicio de solicitudes, que aunque genera mas registros individuales de actividad en el
sistema de ticketing, no supone un sobresfuerzo relevante de resolucion, si bien supone un
incremento cierto en la gestidon administrativa de los casos.

2019 | 2020 | 2021 | 2022

00:00-01:00 90 116 132 144
01:00-02:00 100 91 109 111
02:00-03:00 58 42 50 54
03:00-04:00 31 25 45 46
04:00-05:00 26 30 52 54
05:00-06:00 31 49 53 42
06:00-07:00 87 192 256 223

07:00-08:00 1583 | 1668 | 2609 | 2780
08:00-09:00 1849 | 1926 | 2757 | 2762
09:00-10:00 1982 | 2192 | 2805 | 2856
10:00-11:00 1573 | 2291 | 2788 | 2705
11:00-12:00 1849 | 2175| 2709 | 2398
12:00-13:00 1936 | 2378 | 2744 | 2624
13:00-14:00 1672 | 2189 | 2704 | 2667
14:00-15:00 1644 | 2204 | 2657 | 2304
15:00-16:00 724 853 | 1362 | 1215
16:00-17:00 571 621 966 896
17:00-18:00 421 294 512 428
18:00-19:00 355 234 398 402
19:00-20:00 351 274 417 260
20:00-21:00 194 254 333 304
21:00-22:00 303 231 242 213
22:00-23:00 205 168 251 163
23:00-00:00 175 178 203 206

10.7. Actividades por dias de la semana y tramos horarios con intervencion de
COMMIT SI

Volumen total de actividades creadas por dia de la semana en las que ha intervenido COMMIT
Sl completa o parcialmente para resolverlas, durante el periodo del 01/01/2019 al 27/11/2022.

El incremento de actividades en 2021 y 2022 se debe a la implantacién de un sistema web de
autoservicio de solicitudes, que aunque genera mas registros individuales de actividad en el
sistema de ticketing, no supone un sobresfuerzo relevante de resolucion, si bien supone un
incremento cierto en la gestidon administrativa de los casos.

Tramo Lun Mar Mie Jue Vie Sab| Dom | Total
00:00-01:00 20 39 73 69 125 95 61 482
01:00-02:00 28 34 69 92 80 75 33 411
02:00-03:00 15 14 32 26 46 45 26 204
03:00-04:00 5 12 38 25 29 18 20 147
04:00-05:00 2 9 48 24 26 35 18 162
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05:00-06:00 13 7 41 34 42 24 14 175
06:00-07:00 42 133 149 137 146 102 49 758
07:00-08:00 38 1908 1836 1665 1628 1489 76 | 8640
08:00-09:00 57 1957 1933 1920 1738 1610 79| 9294
09:00-10:00 50 2060 2086 1969 1912 1704 54| 9835
10:00-11:00 47 1823 1935 1959 1806 1731 56 | 9357
11:00-12:00 59 1918 1962 1776 1737 1623 56| 9131
12:00-13:00 78 1883 2012 1906 1995 1737 71| 9682
13:00-14:00 52 1800 2006 1950 1720 1632 72| 9232
14:00-15:00 39 1741 1905 1708 1782 1579 55| 8809
15:00-16:00 61 780 808 845 830 760 70| 4154
16:00-17:00 33 675 617 595 540 531 63| 3054
17:00-18:00 34 373 380 293 275 249 51| 1655
18:00-19:00 63 236 304 240 302 168 76| 1389
19:00-20:00 62 287 284 232 211 171 55| 1302
20:00-21:00 70 207 206 193 205 147 57| 1085
21:00-22:00 58 198 253 146 192 93 49 989
22:00-23:00 61 123 135 171 134 117 46 787
23:00-00:00 52 119 145 147 161 89 49 762
Total 1039 | 18336 | 19257 | 18122 | 17662 | 15824 | 1256

10.8. Ejemplos de rotaciones activas
Rotacion activa simple

La persona RECURSO1 del equipo de trabajo deja de prestar servicio y es sustituido por la
persona RECURSO2. Se ha cumplido el plazo completo de 60 dias establecido para la rotacién
activa. El fin de la rotacién activa es el ultimo dia del mes en que finaliza el plazo establecido.

(1) Salida RECURSO1 18/03/2020 | Primer dia sin servicio de RECURSO1
(2) Incorporacién RECURSO2 12/03/2020 | Primer dia de servicio de RECURSO2
(3) Fin de plazo 11/05/2020 | 60 dias desde incorporacién de RECURSO2
(4) Inicio rotacién activa 01/03/2020 | Primer dia del mes de salida de RECURSO1
(5) Fin rotacion activa 31/05/2020 | Ultimo dia del mes del fin del plazo
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Rotacion activa con dos sustituciones encadenadas

La persona RECURSO1 del equipo de trabajo deja de prestar servicio y es sustituido por la
persona RECURSO2. Antes de que se cumpla el plazo de 60 dias establecido para la rotacién
activa, la persona RECURSO2 deja de prestar servicio y es sustituido por la persona RECURSO3.
No se ha cumplido el plazo completo de 60 dias establecido para la rotacidon activa, por lo que
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el plazo se amplia con 60 dias mas desde el primer dia de servicio de la persona RECURSO3. El
fin de la rotacidn activa es el ultimo dia del mes en que finaliza el plazo ampliado.

(1) Salida RECURSO1 10/02/2020 | Primer dia sin servicio de RECURSO1

(2) Incorporacion RECURSO2 24/02/2020 | Primer dia de servicio de RECURSO2

(3) Fin de plazo 24/04/2020 | 60 dias desde incorporacién de RECURSO2
(4) Inicio rotacion activa 01/02/2020 | Primer dia del mes de salida de RECURSO1
(5) Fin previsto rotacion activa 30/04/2020 | Ultimo dia del mes del fin del plazo

(6) Salida RECURSO2 18/03/2020 | Primer dia sin servicio de RECURSO2

(7) Incorporacion RECURSO3 23/03/2020 | Primer dia de servicio de RECURSO3

(8) Inicio de plazo ampliado 23/03/2020 | Primer dia de servicio de RECURSO3

(9) Fin de plazo ampliado 22/05/2020 | 60 dias desde incorporacién de RECURSO3
(10) Fin rotacidn activa 31/05/2020 | Ultimo dia del mes del fin del plazo ampliado
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