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INTRODUCCION

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

Entre las competencias que, conforme al Articulo 10-Tres-2, de la Ley 7/2005, se atribuyen a la Agencia
para el cumplimiento de sus objetivos se recogen las siguientes:

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

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

La Comunidad de Madrid esta comprometida con la necesidad de utilizar las TIC para transformar la
administracion. Mejora continua, eficiencia, agilidad, transparencia y ahorro deben ser principios a tener
en cuenta en todas las actividades y servicios TIC que la Agencia presta a la Comunidad. Estos objetivos
estratégicos permiten identificar vectores de transformacion digital que giraran en torno a la innovacion
en servicios, procesos y herramientas y a la gestion del cambio.

En particular, la transformacion digital de las organizaciones supone un reto que en el ambito del espacio
o puesto de trabajo del empleado publico persigue desarrollar una estrategia que promueva la agilidad,
la satisfaccion y el compromiso a través de un ambiente digitalizado, asegurando la inversion en
productos y servicios digitales, y convirtiendo este entorno digitalizado en una herramienta que conduzca
a mejoras en la productividad.

Para ello, es necesario acometer un proyecto transformador encaminado a implantar y mantener siempre
vigente, un puesto o entorno de trabajo digital de nueva generacion, que incluye p.ej. modelos de puesto
hibrido y de “puesto caliente”, para lo cual hay que considerar de forma conjunta componentes de
servicio y tecnolégicos, capacidades digitales de los empleados publicos, y otros asociados a la gestion
del cambio de esta transformacion. Algunos de estos elementos los cuales estan relacionados con las
infraestructuras y soluciones técnicas (organizativas y tecnoldgicas) necesarias para hacer posible el
concepto de entorno de trabajo digital: herramientas de alta productividad, dispositivos, conectividad y
servicios de acceso remoto, entre otros relevantes.

Los servicios asociados al puesto o entorno de trabajo digital, y a la atencidn y soporte a clientes y
usuarios, que presta actualmente la Agencia en el marco del contrato de “SERVICIOS DE SOPORTE
MULTICANAL AL USUARIO DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES DE LA
COMUNIDAD DE MADRID”, ECON/0002017/2017, han evolucionado y deben seguir evolucionando
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incluso en mayor medida para asegurar dicha transformacion digital, la cual significa para la Agencia y
sus proveedores tener que anticiparse y ser protagonistas y lideres en esta transformacion, en la
continua innovacion en los servicios y procesos, y en la gestion del cambio. Siempre enfocados a
contribuir a la eficacia, eficiencia, agilidad, y transparencia, en la prestacion del servicio al empleado
publico y a los servicios publicos que prestan a los ciudadanos de la Comunidad de Madrid.

La Agencia viene llevando a cabo distintas acciones encaminadas a la realizacion de esta transformacion
en el ambito del puesto de trabajo y de los servicios de atencidn y soporte a los usuarios, en materia de
herramientas, procesos y procedimientos, y en los servicios TIC. En la actualidad estos servicios se
prestan desde Madrid Digital a través de diversos contratos, siendo el mas relevante el mencionado
anteriormente y otros con estrecha relacion con los servicios asociados al puesto de trabajo, de los que
algunos de ellos estan proximos a su finalizacion.

De esta manera, el actual contrato de Soporte Multicanal, se convierte en los Lotes 1, 2 y 4 al haber
experimentado un considerable aumento del alcance que permita dar respuesta al notable crecimiento
de las necesidades asociadas a la Transformacion Digital en la Comunidad de Madrid, segun se recoge
en su Estrategia de Digitalizacion 2023-2026 y en el propio Plan Estratégico 2022-2026 de Madrid Digital.
Adicionalmente se afiade el Lote 3, para apoyar a Madrid Digital en la gestion de los otros lotes y en la
transformacion del servicio y la implantacién de un nuevo modelo operativo, y facilitar el cambio cultural
que ello supone para todos los actores implicados, tanto en Madrid Digital, como en los usuarios. Por
este motivo, habra diferentes iniciativas y proyectos que sean definidos dentro de este lote, que luego
tengan su desarrollo en el resto de lotes, en funcién de los servicios incluidos en los mismos.

Esta transformacion del servicio a lo largo de la vida del contrato para dar respuesta a las necesidades
de la Comunidad de Madrid como Administraciéon Digital, se materializa en base a un catalogo de
servicios y proyectos con objetivos muy concretos, tangibles y con una clara identificacion de los
beneficios obtenidos. Previsiblemente seran proyectos de rapida ejecucion y necesidad de perfiles
profesionales especificos.

Los servicios recogidos en el actual contrato de Soporte Multicanal, y los que se desean contratar en la
nueva licitacion deben caracterizarse por:

e (Calidad en la atencion.

Rapidez en la resolucion.

Eficiencia y eficacia en la solucion.

Capacidad de anticipacion.

Mejora continua y aseguramiento de la calidad.
Liderazgo en la Innovacion con el uso de las TIC

En la evolucién acontecida en los ultimos afios, es preciso reforzar algunos de los objetivos alcanzados
y establecer nuevos objetivos a favorecer en el futuro modelo, tales como:

Mejora del servicio continuo y eficacia de los procesos extremo-extremo

Eliminar incidencias en la medida de lo factible

Importancia de una buena experiencia de usuario

Acompanamiento de las personas usuarias de los servicios

Especificidad y enfoque, asi como ofrecer alternativas mas flexibles a los usuarios
Fomento de la autonomia del empleado

Innovacion y mejora continua en el servicio

Posibilidad de prediccion de los servicios y toma de decisiones basada en datos
Co-gobernanza de los servicios

Relevancia de la ciberseguridad y de la proteccion y privacidad de los datos

Ndm. Exp.: ECON/000059/2023 Pagina 10 de 424



Comunidad
de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

@ madriddigital

e Medir y mejorar la experiencia del usuario

En la actualidad, con la practica totalidad de los procesos administrativos soportados por medios
telematicos, es necesario salvaguardar y garantizar el uso adecuado de las infraestructuras y
aplicaciones. Para ello, es precisa una correcta gestion de las TIC que se encuentran en funcionamiento
y dan soporte a la administracion de la Comunidad de Madrid.

OBJETO

El objeto de este contrato es la prestacion de servicios asociados a la gestion del Puesto o Espacio de
Trabajo Digital, uno de cuyos principales objetivos es la transformacion de dicho entorno digitalizado y
de la cultura organizativa del empleado publico para evolucionar a una mayor autonomia en la gestion
de su puesto de trabajo.

Siempre que se hace referencia a la expresion “puesto o espacio de trabajo digital” debe entenderse el
equipamiento principal y accesorio, y los servicios informaticos y de comunicaciones, con los que cuenta
el usuario final para su trabajo: p.ej. ordenadores personales de sobremesa y/o portatiles, impresoras,
escaneres, teléfono fijo y/o movil, elementos de red local proximos al usuario, etc. Adicionalmente y con
un volumen sensiblemente menor, se incluye dentro del objeto de este Pliego elementos audiovisuales
como pueden ser los destinados a salas de reunion, salones de actos, salas de vistas, etc.

Asimismo, se pretende acometer proyectos de transformacion y mejora para adecuar los servicios a la
creciente evolucion y transformacion digital en el ambito mencionado mas arriba.

Estos servicios incluyen, entre otros:
LOTE 1

1. Las tareas de atencion y soporte de primer nivel, es decir, la recepcion, registro, gestion,
resolucion y cierre de incidencias, peticiones, consultas, quejas y cualquier otra posible
tipologia de tickets asociados, relativos a los servicios que la Agencia presta a la Comunidad
de Madrid.

LOTE 2

2. El Servicio Integral de Puesto o Espacio de Trabajo Digital, sus periféricos y demas material
necesario para su funcionamiento que incluye su mantenimiento, la logistica y dotacion o
entrega.

3. El servicio Soporte de Segundo Nivel de infraestructuras TIC distribuidas y Soporte de
Segundo y Tercer Nivel a los incidentes. Se entiende como infraestructuras distribuidas a
todo el equipamiento (tal como switches LAN, APs WIFI, servidores) que se encuentra en
cualesquiera edificios y ubicaciones atendidas por la Agencia.

LOTE 3

4. Servicios de concepcion, definicion, gestion y ejecucion de proyectos asociados a la
transformacion del Puesto o Espacio de Trabajo Digital, de distinta naturaleza.

LOTE 4

5. Servicios de atenciéon y soporte personalizado a usuarios, mayoritariamente en modo
presencial en sedes de clientes y usuarios de la Comunidad de Madrid y dara soporte a los
procedimientos de servicios TIC necesarios en el ambito de negocio de cada Consejeria, sin
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perjuicio de los despliegues de caracter horizontal que puedan darse en todas ellas y que
requieran un soporte a la implantacion para los usuarios de los mismos asegurando su
adopcion y la gestion del cambio. Parte de estos servicios podran prestarse también de forma
centralizada en modo teletrabajo o desde la sede del adjudicatario.

TODOS LOS LOTES

6. La transformacion del servicio, basada en un nuevo modelo de servicio y puesto de trabajo
que facilitara la transformacion y evolucion de los servicios actuales, con la continua innovacion
en los servicios y procesos.

Todo ello complementado con una serie de Servicios de Apoyo y Control también objeto del Pliego y de
conformidad con lo establecido en el presente Pliego de Clausulas Técnicas y sus correspondientes
Anexos.

El servicio de Puesto o Espacio de Trabajo Digital tiene como ultimo fin dotar al empleado publico
de un conjunto de elementos digitales de trabajo y mantenerlo de modo integral. El término
integral se refiere al “entorno de puesto trabajo comin”, que evolucionara a lo largo de la vida del
contrato para facilitar, progresivamente y en la medida de lo posible, la movilidad del empleado y la
movilidad de la carga de trabajo. Incluye servicios de logistica, dotacidn y autoservicio, mantenimiento
proactivo y preventivo, y diagndstico y resolucion de incidentes, tanto de modo remoto como presencial,
para favorecer la productividad y eficacia del empleado publico y de los recursos empleados para la
prestacion del servicio.

DIVISION EN LOTES

Los servicios solicitados en el contrato se dividen en 4 lotes, que sucintamente incluyen lo siguiente:

e Lote 1 SERVICIOS DE SOPORTE MULTICANAL AL USUARIO DE LOS SISTEMAS DE
INFORMACION Y COMUNICACIONES
o Atencion y Soporte.
Provision de Accesos.
BackOffice.
Incorporacioén de Actividad y Servicios.
Gestion de Herramientas (Herramientas/Transformacion).
Gestion del Conocimiento (Documentacion/Capacitacion).
Resolucion de Quejas y Sugerencias de Atencion y Soporte
Gestion de Quejas y Sugerencias de Usuarios y Ciudadanos
Seguimiento y Mejora de la Experiencia de Usuario
e Lote 2 SERVICIOS DE TRANSFORMACION DEL ESPACIO DE TRABAJO DIGITAL
Servicios de Apoyo y Gestién
Proyectos de Evolucion del servicio
Proyectos de Innovacion y de Transformacion
Cambio Cultural para la Transformacion del Puesto de Trabajo
Servicio de Instalaciones
Servicio de Gestion de Activos
Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital
Servicio de Conectividad
Servicio de Soporte Avanzado
e Lote 3 OFICINA DE GESTION y TRANSFORMACION DEL SERVICIO

O O O O 0O 0O O O

O O O O 0O 0O O O O
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Cambio cultural para la transformacion del puesto de trabajo
Coordinacién y Soporte a los lotes 1y 2
Seguimiento y control de los servicios de Puesto de Trabajo Digital
Verificacion y auditoria de productos y servicios
Servicios de apoyo a los procesos de innovacion, y a la gestion de la Ciberseguridad,
Proteccion de Datos y Marco Normativo en el ambito del Puesto de Trabajo Digital
o Transformacion del servicio
Analisis e interpretacién de datos
e Lote 4 SERVICIOS DE ATENCION Y SOPORTE PERSONALIZADO A USUARIOS
o Soporte e Implantacién de Servicios
o Documentacion, Adquisicion y Traspaso de Conocimiento

O O O O O

Los servicios de estos lotes conllevan una complejidad derivada no solo del volumen y de la diversidad
de los equipamientos y servicios a proporcionar, sino también de la implantacion de un nuevo modelo
operativo y de la propia transformacion y evolucion de los servicios a lo largo del contrato.
Adicionalmente, sera necesaria la correcta coordinacién y maxima cooperacion entre los adjudicatarios
de los lotes 1, 2 y 4 a fin de garantizar la correcta prestacion extremo a extremo del servicio al usuario.

Con el fin de que la Comunidad de Madrid y sus Organismos Auténomos dispongan del mejor servicio
de soporte a la informatica y comunicaciones, la Agencia requiere los servicios de una Oficina de gestion
y transformacién del servicio, que conforma el lote 3 del presente contrato. Asegurar la coordinacion
entre todos los lotes y auditar y controlar la ejecucion de los servicios desde un punto de vista integral
son parte de las funciones asignadas a este lote 3. Por tanto, una vez iniciados los contratos de todos
los lotes, la Agencia facilitara las ofertas de los adjudicatarios de los lotes 1, 2 y 4 al adjudicatario
del lote 3, que se ha de comprometer a guardar la debida confidencialidad sobre su contenido.

Los adjudicatarios deberan garantizar la cobertura de los servicios contratados en los términos indicados
en el presente Pliego. Todo ello con la metodologia y especializacion necesarias para optimizar la
resolucion de incidencias, peticiones y consultas, garantizando asi la agilidad en la atencién, la seguridad
en el soporte y la mayor disponibilidad de los servicios a los usuarios, y las necesarias para la
incorporacion de nueva actividad y servicios.

INFORMACION GENERAL

En el indice de contenidos del presente documento hay una relacién de los anexos que se encuentran
al final del Presente Pliego de Prescripciones Técnicas y que contienen informacion que debe
necesariamente ser tenida en cuenta por los licitadores a la hora de elaborar sus ofertas.

Algunos de los Anexos se consideran confidenciales, lo cual se sefala en su caso en el Anexo
correspondiente y, por tanto, para acceder a los mismos se solicitara explicitamente firma de compromiso
de confidencialidad ante del acceso a los mismos,

Como documentacion complementaria, se encontraran a disposicion de los licitadores los Anexos
declarados como confidenciales y se podra solicitar su entrega mediante correo electrénico dirigido a
md_contratacion_tramitacion@madrid.org

Dicha documentacién se enviara a los licitadores que lo soliciten, siempre que previamente se
comprometan por escrito a guardar secreto sobre la informacién a la que tengan acceso a través de
dicha documentacion, respecto de la cual queda prohibida su reproduccién por cualquier medio y su
cesion total o parcial a cualquier persona fisica o juridica.
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REQUERIMIENTOS Y CONSIDERACIONES

5.1 OBLIGACIONES GENERALES Y ESPECIFICAS DE TODOS LOS LOTES

Los servicios de este contrato abarcaran el ambito de actuacion de las Consejerias de la Comunidad de
Madrid y sus o6rganos dependientes, organismos, agencias, entidades y otros centros a los que la
Agencia presta servicios en virtud de las competencias que tiene atribuidas en la Ley 7/2005, de 23 de
diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas.

Los servicios solicitados en el presente Pliego estan descritos a lo largo del mismo, y deberan tenerse
en cuenta las descripciones detalladas que se recogen en el ANEXO I. En dicho anexo se encuentran
agrupadas las fichas descriptivas de cada servicio relevante (no exhaustivo) a las que se hace referencia
a lo largo del Pliego. Por tanto, cuando en el Pliego se hace referencia a una determinada ficha de
servicio, los licitadores deberan tener en cuenta tanto lo indicado a lo largo del Pliego como los detalles
recogidos en dicha ficha en el citado anexo, sin que sea necesario hacer mencién a dicho anexo en cada
mencion de una ficha a lo largo del Pliego.

En la actualidad, el nUmero de ubicaciones fisicas donde prestar los servicios es de aproximadamente
4.100, teniendo en cuenta que algunas de estas ubicaciones comparten un mismo edificio, aunque
pertenezcan a consejerias distintas.

El mayor volumen de edificios se corresponde con Centros Educativos, Centros Sanitarios y Organos
Judiciales.

Debido a la naturaleza del servicio, tanto el ambito como el alcance evolucionaran a lo largo de la
ejecucion del contrato, de acuerdo del Comité de Seguimiento del Contrato y conforme a los mecanismos
establecidos en el Pliego. El adjudicatario debera tener capacidad suficiente para acomodarse a los
cambios debidos a necesidades que surjan como consecuencia de dicha evolucion.

La relacién de todos los centros en los que actualmente se presta servicio se detalla en el ANEXO II.
Con caracter general, el adjudicatario debera tener en cuenta las siguientes condiciones y
obligaciones:

e Con caracter obligatorio, se exigira al adjudicatario la prestacion de todos los servicios asociados
a su Lote, con todas las funcionalidades asociadas, excepto todo aquello que se indique
expresamente como excluidos del objeto del presente Pliego. La variacion en la planta (alta o
baja de sedes) o la evolucién del servicio de la existentes, debera estar contemplada por el
adjudicatario, la provision del servicio, asi como la operacion y gestion posterior en los términos
recogidos en el presente Pliego.

e Cuando los servicios a desarrollar por el adjudicatario se consideren “llave en mano”, éste debera
aportar todas las prestaciones y todos los elementos hardware, software, accesorios y materiales
que sean necesarios, asi como el personal técnico adecuado, para la implantacion y despliegue
de la solucién técnica en las sedes y en los puntos centrales. Ilgualmente aportara todas las
herramientas, aparatos, equipos de medida, material de seguridad, asi como el personal técnico
adecuado con la preparacion y experiencia necesarias, para llevar a cabo las tareas requeridas
para la ejecucion del contrato.

e El adjudicatario llevara a cabo las actividades necesarias, incluyendo, en su caso, acuerdos con
el adjudicatario saliente, para estar en disposicidon de prestar el servicio que se contrata a partir
del inicio del contrato y en las condiciones que se recogen en el presente Pliego.
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o El adjudicatario del contrato tendra en cuenta las variaciones que hayan podido producirse en
los centros, infraestructuras y servicios desde la publicacion de la licitacion, y las incorporara a
los diferentes planes operativos al inicio del contrato.

o Con caracter general, todos los equipos de los que disponga el adjudicatario, y dentro del alcance
del lote en cuestion, en las sedes y Centros de Proceso de Datos de la Agencia o en sus propios
locales, seran operados y mantenidos por los adjudicatarios.

e Con caracter general, no se podran facturar horas que no hayan sido realmente realizadas por
los recursos del adjudicatario.

El adjudicatario debera contar con los medios propios de toda indole, necesarios para cumplir con los
plazos y requisitos que se recogen en el presente documento y los niveles de calidad objetivos recogidos
en el ANEXO Il ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO. Contaran para ello con los recursos humanos,
de logistica, distribucion y almacenaje que estime oportunos. Ante el incumplimiento de los niveles de
servicio anteriormente sefialados, se aplicara la correspondiente penalidad, segun se detalla en el Pliego
de Clausulas Administrativas Particulares.

Para la prestacion de los servicios, el adjudicatario debera utilizar las herramientas que la Agencia
indique en cada momento y en concreto las correspondientes de ticketing de la Agencia y de la Direccién
General de Sistemas de Informacién y Salud Digital (DGSISD, Servicio Madrilefio de Salud), o a las que
pudiera evolucionarse dentro del plazo del presente contrato. Aparte del uso de dichas herramientas de
ticketing, los adjudicatarios deberan contemplar interlocucion directa con los interlocutores que la
Agencia indique como resultado de la aplicacion de los procesos y procedimientos que estén definidos
en cada momento. Entre estos grupos podran estar:

o Direccion de Puesto de Trabajo Digital (DPTD) y Direccion de Atencion Multicanal y Experiencia
de Usuario (DAMEU): Los gestores y técnicos de estas Direcciones de la Agencia, son los
principales interlocutores del contrato, gobernando a nivel técnico, administrativo y estratégico
el contrato.

o Centro de soporte a usuarios de Sanidad de la DGSISD (CESUS - DGSISD), y Direccion de
Comunicaciones (DCOM) y Direccién de Sistemas de la Agencia: Coordinacion para proyectos,
incidencias o problemas. El adjudicatario utilizara los mismos sistemas de informacion
corporativos que las otras direcciones organizativas en todo lo relativo a seguimiento y
resolucion de incidencias.

o El resto de adjudicatarios de los LOTES contemplados en este Pliego: Segun se detalla en
DIVISION EN LOTES Y OBJETO DE CADA LOTE, cada uno de los lotes podra interactuar con
el/los adjudicatarios del resto de lotes, tanto en la resolucién de incidencias como en la
implantacion de servicios cuando asi es requerido.

o Centros de Monitorizacion y de Control de la Agencia: Esta Unidades aglutinan las actividades
de monitorizacion de servicios IT extremo a extremo. Tienen la atribucion de prestar el servicio
de monitorizacion continua de alarmas y de reporte de la Agencia, asi como de controlar los
procesos de gestion de incidencias en las infraestructuras TIC. Una de sus principales labores
consiste en generar eventos de monitorizacion ante pérdida, degradacion previsible o
constatada de los servicios y de la infraestructura gestionada para su resoluciéon temprana por
el propio adjudicatario u otras areas competentes.

o Direccion General de Sistemas de Informacion y Salud Digital (DGSISD): Es la Direccion,
adscrita al Servicio Madrilefio de Salud de la Consejeria de Sanidad, responsable de la
planificacion e implantacion de los sistemas de informacion y de gestion para el entorno
sanitario publico de la Comunidad de Madrid. Dentro de esta direccion se engloban dos areas
fundamentales: el Centro de Soporte a Usuarios de las aplicaciones y sistemas de informacion
de la Consejeria de Sanidad (CESUS) y el Centro de Datos, Administracion y Soporte (CEDAS).
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o Direcciones de Servicios a Consejerias de la Agencia.

e La Agencia tendra derecho al acceso, con el cumplimiento de los requisitos legales en vigor, a
la informacién de todo tipo (econémico-administrativa, de inventario, estadisticas y detalle de
uso, histérico de peticiones, comunicaciones de incidencia, albaranes o notas de entrega,
notificaciones de resolucion de incidencias, renovaciones, etc.) que se genere en el desarrollo y
cumplimiento del contrato, tanto en soporte fisico como logico.

e Con caracter obligatorio, todos los equipamientos ofertados por los distintos licitadores como
respuesta técnica a este Pliego deberan ser plenamente compatibles técnica y funcionalmente
con los ya instalados, propiedad de la Comunidad de Madrid.

e Cualquier modificacién hardware o software realizada por el adjudicatario con el fin de una
mejora del servicio sera sin coste para la Agencia.

e Todas las incorporaciones de hardware o software que pasen a ser propiedad de la Agencia al
final del contrato deberan estar de acuerdo a los estandares del mercado, de tal manera que
éstas puedan ser asumidas eventualmente por el nuevo adjudicatario sin la necesidad de ser
sustituidas y reemplazadas.

e Ademas, y con el fin de asegurar esta compatibilidad multifabricante entre equipamientos
existentes e incorporables a la red a lo largo de la ejecucion del contrato, el adjudicatario se
comprometera al establecimiento, sin coste adicional al del contrato, de cuantos bancos de
prueba y/o instalaciones piloto en sus dependencias puedan requerirse por parte de la Agencia,
para la elaboracion de los estudios de compatibilidad e informes técnicos de evaluacion
pertinentes, que aseguren las condiciones técnicas y de servicio establecidas en este Pliego.
Este punto aplicara de igual forma a aquellos nuevos servicios que, propuestos por el
adjudicatario o a peticion de la Agencia, requieran de evaluacion. En este ultimo caso, se
acordara por ambas partes el plazo razonable de finalizacion de las pruebas que, en ultima
instancia, sera acorde a los plazos establecidos en este Pliego para la puesta en produccién de
NnUevos servicios.

e Relacion de los Lotes 1, 2 y 4 con el Lote 3. Los adjudicatarios de los lotes 1, 2 y 4, adquieren la
obligacion de proporcionar todos los accesos e informacion necesarios a todos los sistemas de
gestion, documentacion y carga de datos, asi como a los sistemas de gestion de incidencias, al
adjudicatario del Lote 3 para que este ejercite sus funciones de control, gestion y seguimiento
del contrato en 6ptimas condiciones.

o El adjudicatario de cada Lote estara obligado a conocer y observar la normativa aplicable en la
Agencia, o en los diferentes centros de la red, para la prestacion de los diferentes servicios objeto
de los contratos, y a incorporarla y tenerla en cuenta sin detrimento de los niveles de calidad
exigidos, como son politicas de control de acceso a los edificios e infraestructuras, horario habil,
normas de instalacion, etc.

e Los adjudicatarios deberan tener en cuenta los acuerdos necesarios con los propietarios de los
emplazamientos donde la Comunidad de Madrid ubica sus Centros de Proceso de Datos, con el
fin de que el adjudicatario esté habilitado a ejecutar los trabajos necesarios de instalacion y
configuracion in situ para la prestacion de los servicios.

e En nuevas instalaciones o traslados el adjudicatario, en su ambito de competencia, debera
adecuarse a la normativa de instalaciones de la Agencia y debera utilizar, en caso de que existan,
las acometidas de cableado dispuestas por la Agencia o por la propia sede.

e El adjudicatario debera mantener el direccionamiento IP privado que la Agencia esté empleando
en cada momento. En caso de tener que llevar a cabo algun tipo de migracion, esta operacion
no supondra coste alguno para la Agencia.
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5.1.1 Licencias, permisos y certificaciones

Durante toda la duracion del contrato, los adjudicatarios seran titulares de cuantas Licencias, Permisos
y Autorizaciones sean necesarios conforme a la legislacion vigente, por un lado, para la prestacion de
todos los servicios objeto del contrato, y por otro, para la movilidad de sus efectivos (humanos, vehiculos,
etc.) por toda la Comunidad de Madrid, en caso de ser necesario para la propia prestacion.

Igualmente, el adjudicatario se hara cargo de todas las actuaciones, tramites y tasas necesarios para
obtener o disponer de las licencias administrativas y permisos para todas las actuaciones y servicios que
lo precisen.

5.1.2 Responsable de los Contratos

La interlocucién de los adjudicatarios de cada uno de los Lotes con la Agencia sera a través de los
Responsables de los Contratos que la Agencia designe y con el personal y estructura que a su vez
designen aquellos. Es decir, cuando a lo largo del presente Pliego se hace referencia al Responsable
del Contrato, se pretende referir a esta figura o al personal que este designe.

5.1.3 Otras condiciones sobre la prestacion de los servicios

Los licitadores deberan contemplar que toda la gestion y soporte a los servicios no se debera llevar
a cabo en las dependencias de la Agencia, salvo pacto en contrario. Solo en los casos y con las
condiciones contempladas a lo largo de este Pliego podran los licitadores desarrollar esa actividad en
las dependencias de la Agencia.

En la documentacién sefialada en el ANEXO VI se recogen los requisitos concretos que deberan cumplir
los licitadores para poder habilitar la conectividad necesaria, desde sus dependencias a la red de la
Agencia, y que permita la correcta prestacion de los servicios que asi lo requieran (operacion, soporte,
monitorizacion, accesos a los sistemas de informacion de la Agencia, etc.).

La empresa adjudicataria debera dotar a sus trabajadores de algun tipo de distintivo identificativo que
sea facilmente visible, durante el tiempo de permanencia en instalaciones de la Comunidad de Madrid,
en el que debe constar el nombre del trabajador y el de la empresa.

5.2 OBLIGACIONES RESPECTO A LOS ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIOS

En el ANEXO Il se relacionan los niveles de servicio exigidos, recogidos en los distintos apartados de
este Pliego de Prescripciones Técnicas.

5.3 PROVISION DE SERVICIOS “LLAVE EN MANO”

Los precios ofertados para la provision y posterior gestion de los servicios e infraestructuras solicitados
deben incluir todos los posibles elementos de coste asociados a la implantacion y explotaciéon de los
mismos (obra civil, infraestructuras, ingenieria, permisos, tasas, canalizaciones, cableados de
interconexion, elementos de administracion / repartidores, adecuacién de red eléctrica, adecuacion de
climatizacion, etc.).

Por otra parte, las empresas licitadoras no deben prever ningun tipo de dedicacion especifica por parte
del personal de la Agencia, en tareas asociadas a la puesta en marcha de sus servicios.

5.4 ADECUACION PERMANENTE DE LAS NECESIDADES

Los adjudicatarios deberan atender a las necesidades que puedan surgir en la Comunidad de Madrid en
el ambito de este contrato; esto conlleva, entre otros:

e La apertura de nuevos centros, la agrupacion de centros dispersos en centros nuevos, las obras
de remodelacion, etc.
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e Actos no previstos con necesidades de servicios de Puesto.

e Situaciones de emergencia y catastrofe que puedan requerir necesidades adicionales de
servicios.

e Actos o0 eventos puntuales que requieran de servicios temporalmente con caracter urgente.
e Evolucion de las necesidades en los servicios.
e Oftros.

Este dinamismo conlleva que el dimensionamiento inicial requerido para el servicio pueda evolucionar
en funcion de sus necesidades en el transcurso de la duracion del contrato. Las empresas adjudicatarias
deberan adecuar el dimensionamiento de los servicios a cada situacidn y ajustarse a las nuevas
condiciones.

Los adjudicatarios velaran siempre por que los tiempos de provision, traslados, etc., de servicios
solicitados por la Agencia, en condiciones de operacion normal, sean lo mas cortos posible y siempre
dentro de los Acuerdos de Nivel de Servicio definidos en este Pliego.

Por otra parte, los adjudicatarios pondran a disposicion toda su capacidad de reaccidn ante necesidades
imprevistas o necesidades de urgencia que pueden ocurrir durante el contrato.

Dado el alto numero de centros, lineas y servicios actuales, cabe la posibilidad de que la relacién de
centros y/o servicios asociados recogidos en los anexos al Pliego haya sufrido variaciones cuando se
realice la adjudicacion, por la propia dinamica de cambios en el servicio. En estos casos el adjudicatario
ajustara el dimensionamiento de los servicios a la situacion real.

5.4.1 Adecuacion a la evolucion tecnolégica del mercado

El ambito del Puesto de Trabajo Digital presenta un gran dinamismo y evolucién, en cuanto al catalogo
de ofertas y servicios, por lo que en los plazos que se consideran en este Pliego, algunos servicios
podrian quedar obsoletos durante la vida del contrato.

Por ello los adjudicatarios estaran obligados a evolucionar sus servicios adaptando los requisitos
técnicos a la oferta del mercado en cada momento, sin coste adicional para La Agencia.

A modo de ejemplo, de las evoluciones que se vislumbran en el corto/medio plazo manteniendo precios
similares, se pueden mencionar las siguientes:

Cobertura y servicios en movilidad con tecnologia 5G

Digitalizacion de procesos

Ampliacion de los anchos de banda nominales para lineas de comunicaciones
Evolucion de las tecnologias de analisis masivo de datos e inteligencia de negocio

5.4.2 Consideraciones de caracter general referidas a las Herramientas de la Agencia

En aquellas herramientas de la Agencia en las que el adjudicatario incorpore mejoras o evoluciones,
dichas mejoras pasaran a ser titularidad de la Agencia y su titularidad y derechos seran cedidos a la
Agencia sin coste adicional. Dichas aplicaciones y herramientas haran uso de los procedimientos,
normas y entornos estandares en la Agencia y la Comunidad de Madrid.

Todas las evoluciones y mejoras que el adjudicatario proponga deberan ser aprobadas formalmente
por la Agencia antes de ser implementadas y seran, junto con los datos almacenados en todas las
herramientas, propiedad de la Agencia. Por ello, la Agencia se reserva el derecho a solicitar una
PRUEBA DE CONCEPTO sobre las herramientas a desarrollar y/o evolucionar y/o administrar para la
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Agencia, con el fin de verificar su funcionamiento e idoneidad para el desempefio de los servicios
recogidos en el presente Pliego.

Para la comunicacién con los usuarios de la Comunidad de Madrid, el adjudicatario utilizara la plataforma
de correo electronico de la Agencia, pero para su personal utilizara su propio sistema de correo
electronico.

Cualquier herramienta software o hardware propiedad del proveedor y que éste aporte para mejorar la
prestacion del servicio debera ser instalada, soportada y mantenida sobre infraestructuras tecnoldgicas
propias del adjudicatario, pero accesibles desde la red de la Comunidad de Madrid o Internet. La Agencia
debera tener visibilidad total sobre cada una de las herramientas que aporte el adjudicatario, asi como
sobre la informacion de reporte relativa a parametros del servicio.

El adjudicatario garantizara que la informacién contenida en las herramientas que haya aportado, junto
con la documentacion asociada, seguira la normativa vigente en la Agencia y los estandares de
intercambio de informacién de la Agencia. Por este motivo, desde el inicio se tendra en cuenta esta
premisa para que, a la finalizacion del contrato, la informaciéon pueda ser transferida a la Agencia sin
necesidad de ningun proceso de conversion de la informacion.

Para la relacion con otros CAU o entidades con los que la Agencia tenga una gestién de soporte
compartida, el adjudicatario podra verse obligado a utilizar herramientas de gestion de incidentes de
dichos centros de atencion y soporte o entidades o a desarrollar las herramientas o interfaces que
permitan la conexion con dichas herramientas y su gestion mas optima. Por volumen e importancia, cabe
destacar el caso especifico de CESUS (Sanidad), con el que se requiere una colaboracion especialmente
intensa.

Por ultimo, el adjudicatario utilizara las herramientas contenidas en esta clausula y cualquier otra que
durante la vigencia del contrato se estime conveniente para mejorar la prestacion del servicio, ya sea
aportada por la Agencia o por el Adjudicatario, respetando todas las premisas de la presente clausula.

En caso de que el adjudicatario identifique carencias en las herramientas de la Agencia podra, previa
aprobacién de la Agencia, proporcionar y proveer €l mismo otras herramientas con las licencias y el
mantenimiento necesario incluidos hasta un afio después de la finalizacién de este contrato, sin coste
adicional para la Agencia de quien pasaran a ser propiedad a la finalizacidon del contrato. Se obliga el
adjudicatario a la ejecucion en tiempo y forma de todas las acciones para las necesarias gestiones y
subrogaciones a tal fin.

5.5 MODELO DE PRESTACION DE LOS SERVICIOS (LOTES 1,2 3)

5.5.1 Modelo organizativo y de relacién

Los servicios recogidos en el presente Pliego se estructuran en un modelo basado en diferentes niveles
de soporte y otros servicios requeridos para el soporte integral al puesto de trabajo. El siguiente diagrama
muestra el detalle en los niveles de atencion y soporte al puesto de trabajo.
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LOTE 1: SERVICIOS DE SOPORTE MULTICANAL
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Digital

llustracion 5.5-1 Modelo lotes 1,2 y 3 de servicios (Lote 4 es un servicio complementario)

5.5.2 Flujos

Como se puede deducir, en el modelo existen diferentes flujos (f) que se caracterizan por tener una
tipologia concreta de IPCs (incidencias, peticiones y consultas) y una volumetria acorde con cada tipo
de servicio.

Destacan los siguientes flujos:

o f1. Este flujo recoge las operaciones relativas a los usuarios de la Comunidad de Madrid en su
relacion con el presente contrato. Este flujo constituye las entradas al servicio, tanto por los
canales actuales o en desarrollo (teléfono, correo, web, chat, movil, asistente virtual...) como por
futuros canales y sus correspondientes salidas.

o f2. Recoge las IPCs que han sido registradas en Nivel 1 y que al no ser resueltas a ese nivel se
escalan al Nivel 2.

o f3. Recoge las IPCs que son escaladas a Nivel 2 y que al no ser resueltas en ese nivel se escalan
al nivel 3.

o f4. Recoge las IPCs que se escalan directamente a nivel 3 desde el nivel 1 porque el nivel 2 no
tiene competencia para su resolucion (p.e. incidencias de desarrollo de aplicaciones).
5.5.3 Criticidad de los Servicios y de los Incidentes

Se considera incidente critico aquel que ocurra en cualquiera de las dos siguientes circunstancias,
salvo si la prioridad viene marcada por una entidad ajena a la Agencia:

1. El incidente bloquea la operativa del usuario que esta prestando un servicio critico, no
existiendo un camino alternativo que provea un resultado de calidad; es decir, que haya pérdida
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severa del servicio al no funcionar su infraestructura/equipamiento minimo; en el caso de
Aplicacion o Sistema de Informacion, ademas debera estar catalogado como critico en los
Sistemas de Informacion de la Agencia. También se considera un incidente critico si afecta
masivamente a los usuarios.

A continuacion, se enumeran los principales motivos para definir un servicio como critico:

¢ Impacto en el ciudadano. Ejemplo: Servicios de ventanilla, Kioscos de atencion al Publico,

Centros Educativos, Organos Judiciales, Videoconferencias, Grabacién digital de juicios,
Servicio de publicacion en el portal comunidad.madrid ...

e Impacto Economico. Ejemplo: Servicios de pago y cobros, Servicio de pago de néminas...,
segun los plazos establecidos.

o Impacto Social. Ejemplo: Valoradores de la situacién de dependencia, historias clinicas,
sistemas médicos, ....

e Impacto Gerencial. Ejemplo: Gabinetes, Prensa, Servicios tecnologicos implicados en un
cambio de legislatura, procesos electorales, eventos y salas audiovisuales....

e Riesgo Fisico. Ejemplo: Hospitales, Centros de Salud, Residencias, Servicio de Bomberos,
Servicio de localizacion de Personal Sanitario....

A lo largo del contrato se adecuaran los criterios y la tipologia con la evolucion de Servicios
pudiéndose afadir nuevos elementos o circunstancias que, por su especial naturaleza, requiera
establecer esos Servicios como criticos de forma puntual o continua hasta el fin del contrato.
El incidente proviene de un usuario clave; este término engloba a los usuarios mas criticos,
bien sea por razones organizativas o de otra naturaleza que, por su importancia, reciben un
Servicio de resolucion mas rapido (definido como Critico) que el resto de usuarios.

Tanto la relacion de Servicios como la de Usuarios claves, o criterios de asignacion de Usuarios
clave vigentes, sera facilitada al adjudicatario por la Agencia durante la Etapa de Transicion y
podra variar a lo largo de la vigencia del contrato. La relacion estimada es de un 15%.

Las distintas volumetrias de incidentes criticos pueden encontrarse en la documentacion referida en los
Anexos (ANEXO II)

5.5.4 Modelo operativo

5.5.4.0 Tipificacion de operaciones de soporte

Las operaciones de soporte a los usuarios de la Comunidad en su utilizaciéon de los medios informaticos
y de comunicaciones con los que cuenten para la realizaciéon de su trabajo se tipificaran, al menos, en
consultas, incidencias y peticiones de servicio, aprobadas o que requieren aprobacion (peticiones de
negocio):

Las consultas son peticiones de informacion o asesoramiento sobre la utilizacién de los servicios
TIC.

Las incidencias corresponden a eventos que no forman parte del desarrollo habitual del servicio
y que causan, o pueden causar una interrupcion del mismo o una reduccién de su calidad.

Las peticiones de servicio son solicitudes de los usuarios que implican cambios en la utilizacion
de los servicios de TIC o el aprovisionamiento de nuevos servicios ya aprobados aquellas
demandas del usuario que para su realizacion requieran aprobacion por tratarse de servicios no
habituales, no bien definidos y/o que requiera la realizacion de un gasto.
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Gestion y flujos de operaciones de soporte

Las consultas, incidencias y peticiones de servicio de los usuarios de la CM relacionadas con su
utilizacion de los medios informaticos y de comunicaciones pueden entrar a través de los siguientes
canales:

Telefonico: recepcion a través del teléfono del Centro de Soporte a Usuarios.
Correo_electronico: recepcion a través de buzones de correo electronico para la atencion
especifica de ciertas incidencias y peticiones de servicio previamente tipificadas y que por su
naturaleza requieren el aporte de archivos adjuntos o informacion especifica.

Portal FARO: accesible mediante Pc, Tablet, Smartphone, etc.

Chat on line.

Registro directo en la herramienta de gestidon: recepcién a través de tickets registrados
directamente en la herramienta de gestion del soporte, por parte del personal técnico del servicio
en cualquiera de sus niveles.

Interconexion con otros sistemas: grabacion en la herramienta de gestiéon desde otro sistema
con el que esté integrada, por medio de la utilizacion de servicios web.

Una de las principales prioridades del servicio es potenciar canales alternativos al telefénico y al correo
y en concreto, el canal de comunicacién via web con el usuario (nuevo portal de usuario FARO) que le
permite, en primer lugar, una via de entrada y consulta de sus solicitudes en autoservicio y en segundo
lugar, un espacio en el que resolver la mayor parte de sus dudas en relacion al uso de los servicios de
soporte sin necesidad de recurrir a otros canales como el telefénico o el correo electronico.

La gestidn del soporte se apoyara en la herramienta BMC REMEDY ITSM (FARO):

1.

Registro: por cada incidencia consulta o solicitud de servicio se crearan uno o varios tickets en
la herramienta de gestion del soporte, en los que se incluye, al menos, los siguientes datos:
identificacion del usuario, direccion de la incidencia, datos de contacto, datos del activo afectado
y descripcion de la incidencia consulta o solicitud de servicio.

Clasificacion y priorizacioén: tras recabar los datos basicos de registro del ticket, se procede a
clasificar el ticket especificando la tipologia de servicio (consulta, incidencia, peticion de servicio
0 negocio) e indicando la jerarquia de categorizacion de producto y operacional que corresponda.
Finalmente se establece la priorizacion del ticket determinando el grado de urgencia y su impacto
en funcion de la cantidad de usuarios afectados o dependiendo de la clasificacion del usuario.
Actualizacion de informacion: se actualiza o completa el ticket aportando informacién
complementaria, asi como anotaciones sobre los trabajos realizados sobre el mismo.
Escalado: Si la resolucion del ticket requiere un nivel técnico mas avanzado o especializado, o
bien precisa una autorizacién o toma de decision jerarquica, se escala el ticket a otros grupos de
trabajo a través del flujo colaborativo proporcionado por la herramienta de gestion del soporte.
Resolucion y cierre: una vez solucionada la consulta, incidencia o peticion, se procede al cierre
del ticket, aportando toda la informacion necesaria sobre la solucion aplicada. A través de la
herramienta se notifica al usuario de forma automatica la resolucién del ticket mediante un correo
electroénico. Transcurrido el periodo establecido, y si el usuario no reclama la resolucion aportada,
se procede al cierre definitivo. En caso contrario, el flujo se reanuda actualizando la informacion
aportada por el usuario y escalando nuevamente el ticket.
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5.5.4.2 Modelo tecnolégico

Las herramientas en las que se apoyara la ejecucion y gestion del servicio seran las que se relacionan
en los apartados correspondientes a cada lote. Sin perjuicio de las herramientas que cada licitador quiera
presentar, deben tener en cuenta los sistemas actuales de la Agencia, con los que deberan trabajar e
interactuar en caso de requerirse (ver apartados, 6.7 y 7.7).

Los licitadores deben tener en cuenta el conjunto de herramientas que se mencionan en el Pliego. El
adjudicatario debera realizar las acciones necesarias para asumir el conocimiento con el tiempo
suficiente para ejercer su uso al inicio de la prestacion del servicio.

El adjudicatario podra proponer nuevas herramientas que complementen las actuales, asi como aquellas
que faciliten la gestion del servicio siempre que no supongan un coste adicional a la Agencia quedando
su implementacion y uso supeditado a la aprobacion de la Agencia.

Todas las herramientas necesarias para la prestacion del servicio y que no estén provistas por La
Agencia deberan ser aportadas por el adjudicatario y su informacion sera accesible a los responsables
de servicio de La Agencia.

5.6 ETAPAS DE PRESTACION DEL SERVICIO

Con el fin de garantizar la transicion ordenada desde la situacién actual al nuevo modelo, que ha de
asumir el adjudicatario del presente pliego, se ha divido la prestacion del servicio en varias etapas.

En el caso del lote 3, aplica lo sefialado en el apartado 8.5.
En el caso de los lotes 1, 2 y 4 el planteamiento de etapas es el siguiente:

e Etapa de Transicion del Servicio al nuevo adjudicatario (FASE )
o Etapa de Operacion o Pleno Servicio (FASE II)

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

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

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

Inicio contrato

l ETAPA DE ETAPA DE OPERACION O
l TRANSICION PLENO SERVICIO
I

I
l 2 meses 34 meses
I
|

ACTUAL
H_ PROVEEDOR
I I
I < NUEVO ADJUDICATARIO
|

TRANSICION DE
SALIDA (SIN
PRORROGA)

¢PRORROGA?

Maximo 24

3 meses meses

E—

llustracion 5.6-1 Fases del servicio

5.6.1 Fase de Transicion del servicio

TRANSICION DE
SALIDA (CON
PRORROGA)

Final contrato
Maximo

3 meses

La Etapa de Transicion comprende desde el inicio del contrato hasta el comienzo de prestacion de
servicio por parte del nuevo proveedor; tendra una duraciéon maxima de 2 meses en el caso de los
lotes 1y 2, y durante este tiempo el servicio lo seguiran prestando los proveedores salientes.

Esta etapa contempla los siguientes hitos:

5.6.1.0 Reunién de Lanzamiento del Servicio

La reunién tendra lugar una vez transcurridos 7 dias desde el inicio del contrato (o el primer dia laborable

tras dicha fecha).

En esta reunion, el adjudicatario debe entregar la siguiente documentacion:

LOTE 1

e Composicion del Equipo de Trabajo propuesto.
Equipo de Gobierno: se comprobara que el equipo de gobierno contratado se corresponde
exactamente con los candidatos cuyos Curriculum hayan sido aportados y aceptados
previamente de conformidad con lo establecido en este pliego y en el Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares. El 30% de este equipo se debe incorporar pasado quince dias
desde el inicio del contrato. Un 30% mas en 5 semanas después del comienzo del contrato. Para
el resto, si no conocen el servicio, la incorporacion seria tres semanas antes del comienzo de la
Fase de Pleno Servicio, en caso de conocer el servicio la incorporacion seria justo en la

finalizacion de la fase de transicion.
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Equipo General: el adjudicatario debera presentar 20 dias después de la reunion de
Lanzamiento los curriculos del 80% de los recursos que forman el Equipo General. El resto de
los curriculos se entregaran antes de la finalizacién del primer mes de contrato.

Todo miembro del Equipo General debera incorporarse al servicio 30 dias antes del inicio de la
etapa de pleno servicio para llevar a cabo la capacitacion y la transferencia del conocimiento
salvo que conocieran el servicio. Si conoce el servicio por pertenecer al proveedor saliente, la
incorporacion seria de 15 dias antes del inicio de la Fase de Pleno Servicio para un 50% de los
recursos y para el resto la incorporacion seria el mismo dia de comienzo de la Fase de Pleno
Servicio. El primer dia de comienzo de la Fase de Pleno Servicio la composicion del equipo tiene
que ser 100%.

Equipo Extendido: el adjudicatario debera presentar 20 dias después de la reunion de
Lanzamiento los curriculos del 80% de los recursos que forman el Equipo Extendido. El resto de
los curriculos se entregaran antes de la finalizacion del primer mes de contrato.

Todo miembro del Equipo Extendido debera incorporarse al servicio antes de que en 30 dias se
inicie la etapa de pleno servicio para llevar a cabo la capacitacion y la transferencia del
conocimiento salvo que conocieran el servicio. Si conoce el servicio por pertenecer al proveedor
saliente, la incorporacion seria de 15 dias antes de la Fase de Pleno Servicio para un 50% y para
el resto la incorporacion seria el mismo dia de comienzo de la Fase de Pleno Servicio. El primer
dia de comienzo de la Fase de Pleno Servicio la composicion del equipo tiene que ser del 100%.

Plan de Traslado. El adjudicatario debera entregar la planificaciéon detallada del traslado del
servicio desde las ubicaciones actuales a las nuevas instalaciones. Se debera garantizar en todo
momento la continuidad del servicio. En el caso de que sea necesario trasladar fisicamente algun
elemento, el coste asociado correra por cuenta del adjudicatario. El Centro de Prestacion del
Servicio debera estar disponible y en funcionamiento en un plazo maximo de cuarenta y cinco
(45) dias contando desde el primer dia del inicio del contrato. Madrid Digital realizara una
inspeccion a dicha sede para evaluar y comprobar in-situ su adecuacion a los trabajos definidos
en el Pliego de Clausulas Técnicas. La fecha de la visita se acordara en la Reunion de
Lanzamiento del Servicio.

LOTE 2

Composicion del Equipo de Trabajo propuesto.

Equipo de Gobierno: se comprobara que el equipo de gobierno contratado se corresponde
exactamente con los candidatos cuyos Curriculum hayan sido aportados y aceptados
previamente de conformidad con lo establecido en este Pliego y en el Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares.

Equipo Base: el adjudicatario debera presentar 20 dias después de la reunion de Lanzamiento
los curriculos del 80% de los recursos que forman el Equipo Base, teniendo en cuenta que al
menos, el 90% del equipo debe pertenecer a los grupos de Soporte al Puesto de Trabajo Digital
y Conectividad y Soporte a Salas de Vistas y Grabacién Digital. El resto de los curriculos se
entregaran antes de la finalizacion del primer mes de contrato.

Este equipo debera incorporarse al servicio como maximo 21 dias antes del inicio de la etapa de
pleno servicio para llevar a cabo la formacioén y la transferencia del conocimiento. El resto del
equipo base debera incorporarse durante los siguientes 7 dias.

Para mas informacion sobre el equipo ver los apartados correspondientes de cada lote.
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e Plan de Traslado. El adjudicatario debera entregar la planificacion detallada del traslado del
servicio desde las ubicaciones actuales a las nuevas instalaciones. Se debera garantizar en todo
momento la continuidad del servicio. En el caso de que sea necesario trasladar fisicamente algun
elemento, el coste asociado correra por cuenta del adjudicatario. El Centro de Servicios de este
Lote 2 y el Centro de Distribucion deberan estar disponibles y en funcionamiento en un plazo
maximo de cuarenta y cinco (45) dias contando desde el primer dia del inicio del contrato. La
Agencia realizara una inspeccion a dicha sede para evaluar y comprobar in-situ su adecuacion
a los trabajos definidos en este Pliego. La fecha de la visita se acordara en la Reunion de
Lanzamiento del Servicio.

Durante la reunion para los Lotes 1 y 2 se definiran ademas los aspectos siguientes:

e Creacion del Comité de Seguimiento del Contrato (CSC), y Comités Operativos (COP). En
la creacion de dichos equipos se definiran los roles y responsabilidades de cada uno de sus
miembros en cada una de las etapas del proyecto.

o Definicidn de los puntos clave a contemplar en el Plan de segun las pautas dadas por la Agencia.
LOTE 4

Los asuntos a tratar en la reunién de lanzamiento seran:

= Ambitos de actuacion

= Presentacion del equipo de Madrid Digital

= Presentacion del equipo del Proveedor y plan de incorporacion

= Solicitud de los accesos logicos

= Configuracion del entorno colaborativo (VPN, TEAMS, ...)

= Vision Global sobre el plan de transferencia de conocimiento

= Reuniones de Trabajo para la concrecion del plan de transferencia

= Seguimiento de la fase de transicion

= Seguimiento del contrato y certificacion mensual

= Dudas
Madrid Digital podra realizar una propuesta de asignacion de los perfiles aportados en
fase de oferta a los diferentes ambitos de trabajo en funcion de la experiencia reflejada
en el CV para cada candidato.

5.6.1.1 Entrega del Plan de Transicién

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

Este sera elaborado entre la Agencia, el proveedor saliente y el adjudicatario y sera entregado por el
adjudicatario en dos fases, para su aprobacion final por la Agencia; la primera a los 10 dias desde la
Reunién de Lanzamiento del Contrato y la segunda a los 20 dias desde la Reunién de Lanzamiento del
Contrato. Si se incumplen las fechas de entrega o el Plan no cubre los aspectos definidos, se penalizara
con 300 euros por cada dia de retraso.

A continuacion, se describen con detalle las actividades que, al menos, debe contener el Plan y la fase
en la que deben estar incluidas:

o Definicion de la transferencia de responsabilidad en los servicios del catdlogo entre los
proveedores salientes y el entrante, en el que se debera detallar qué servicios se transfieren,
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cémo y cuando se transfieren, qué controles se van a realizar para verificar que cada servicio se
ha asumido correctamente, responsables, fechas, etc. Asimismo, se incluira un estudio de
riesgos que debera acompanarse de un plan de contingencia para la minimizacion del impacto
de la toma del servicio por parte del nuevo prestatario. Lo relativo a los servicios de Centro de
Servicios y Soporte Técnico se entregara en Fase | y resto en Fase |l.

o Especificacion de las herramientas e integraciones necesarias para la prestacion y gestion
del servicio. Para ello se tendra en cuenta tanto la Ficha de Servicio de Gestidén de Herramientas
como los apartados 6.7y 7.7.

e Se prestara especial atencion a los servicios mas criticos, en particular en el ambito sanitario. Lo
relativo a los servicios de Centro de Servicios y Soporte Técnico se entregara en Fase | y resto
en Fase Il.

e Identificacion de los elementos funcionales y fisicos vinculados a la prestacion del servicio. Lo
relativo a los servicios de Centro de Servicios y Soporte Técnico se entregara en Fase | y resto
en Fase Il

e Recopilacion de la documentacion de los procesos, procedimientos y tareas operacionales del
servicio; entrega en Fase | de la documentacion relativa a los servicios del Centro de Servicios
y Soporte Técnico y el resto en Fase Il.

e Transferencia del Conocimiento al nuevo prestador: durante la fase de transicion del Contrato,
la Agencia, o quien la Agencia designe, promovera la formacion a los recursos del Equipo de
Coordinacién y Gestion del Servicio y a los formadores que el adjudicatario designe, en lo
necesario para prestar el servicio. El adjudicatario es responsable de trasladar esta formacion a
todo el equipo prestador; para ello, el adjudicatario debera entregar el Plan de Formacioén
detallando contenidos, fechas, asistentes, pruebas a realizar para verificar el conocimiento por
cada perfil del equipo, etc. en la Fase |. El adjudicatario, si la Agencia lo considera necesario,
dedicara esfuerzos a completar la documentacion de los servicios que no estén adecuadamente
documentados. Se entregara una propuesta identificando la documentacion a modificar,
planificacion, personal que lo realiza, etc.; esta propuesta conforma el Plan de Gestion del
Conocimiento y se entregara en la Fase de Pleno Servicio. La Agencia validara el Plan y la
documentacion generada y el adjudicatario la publicara en el repositorio que la Agencia
determine.

e Entrega del Plan de Calidad y Mejora del Servicio, asi como del Plan de Seguimiento de cada
uno de ellos; entrega en Fase | de la parte de cada Plan relativa a los servicios del Centro de
Servicios y Soporte Técnico y el resto en Fase |l.

Adicionalmente, el adjudicatario, por su cuenta, realizara las acciones formativas que garanticen
el conocimiento de los siguientes contenidos:

o Atencion al cliente.

o Orientacion a la calidad del servicio.

o Gestion de quejas y manejo de situaciones conflictivas.

o Normativa sobre Proteccién de Datos

o Medidas de Seguridad (Esquema Nacional de Seguridad).

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

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

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

e Cualquier otro acuerdo que se haya definido durante la Reunién de Lanzamiento del Servicio.

5.6.1.2 Ejecucion de la Etapa de Transicion

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

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

e Validacion de la infraestructura asociada a la futura prestacion del servicio, incluido en este punto
el traslado del Centro de Servicios fase a las instalaciones del adjudicatario.

e Garantizar el funcionamiento del plan de contingencia de la puesta en marcha del Servicio.

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

e El adjudicatario habra contemplado en el Plan de Transicion un periodo a partir del cual la
Agencia pueda solicitar propuesta de resoluciéon de incidentes reales, con la finalidad de
comprobar el grado de aprendizaje alcanzado por el equipo.

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

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

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

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

Los entreqgables de la Fase de Transicion se relacionan a continuacion:
e Composicién del equipo de trabajo propuesto: Curriculum Vitae del Equipo Base.
e Acta de inicio de la Fase de Transicion.
e Plan de Traslado

e Plan de Transicién
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e Plan de Formacion.

e Plan de Gestidon del Conocimiento.

e Plan Entrega inicial y final de stock

e Plan de Calidad y Mejora del Servicio

e Documentacioén de los servicios documentados en la Fase de Transicion.

e Plan de incorporacion de Recursos

e Plan de Contingencia

e Plan de seguimiento de cada servicio.

e Puesta en marcha del servicio.

e Documento de Cierre de la Fase de Transicion.

Finalizada la Fase de Transicion, el Comité de Seguimiento del Contrato se reunira para evaluar los
entregables y resultados de dicha fase. Se comprobara que el equipo incorporado consiste en el 100%
de los recursos totales requeridos y que se corresponden con los candidatos cuyos curriculos hayan
sido aportados y aceptados previamente tal y como se indica en el apartado 5.6.1.0 Reunién de
Lanzamiento del Servicio del presente Pliego y en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.
En caso de que la entrega no se haga en la fecha estipulada o no contemple los aspectos
pactados, se penalizara con 300 euros por cada dia de retraso.

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

Las actividades a realizar durante la etapa de transicion seran, al menos, las siguientes:

9)

Incorporacion el primer dia de ejecucion de contrato del Responsable General del Servicio,
y Responsables Operativos.

Incorporacion a lo largo de la etapa de transicion del resto del ETe.

Aceptacion/rechazo por parte de Madrid Digital de los miembros del equipo propuestos para
su incorporacion por el adjudicatario, atendiendo a los requerimientos especificados en el
lote (especialmente el Apartado Perfiles y Cualificacion del ETe),

Planificacion consensuada de la adquisicion del conocimiento necesaria para la prestacion
de los servicios objeto del contrato.

Ejecucion y seguimiento de la transferencia planificada.

Propuesta del adjudicatario de la version inicial para los informes de Situacion del Servicio y
de Certificacion del Servicio, a utilizar en las reuniones y comités de seguimiento (ver
Apartado Modelo de Supervision del Servicio), y aceptacion por parte de Madrid Digital.

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

Para el LOTE 4, al comienzo del contrato se establece el inicio de la Etapa de Transicion para cuyo
arranque es imprescindible que durante la primera semana se hayan incorporado el
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Responsable General del Servicio, los Coordinadores Técnicos y ATUSU que componen el

ETe especificado en el Apartado Volumetrias del Servicio.

Las actividades a realizar durante la etapa de transicidon seran, al menos, las siguientes:

a)

b)

c)

Incorporacion el primer dia de ejecucion de contrato del Responsable General del
Servicio, los Coordinadores Técnicos.

Incorporacion a lo largo de la etapa de transicion del resto del ETe.

Aceptacion/rechazo por parte de Madrid Digital de los miembros del equipo propuestos
para su incorporacioén por el adjudicatario, atendiendo a los requerimientos especificados
en el lote (especialmente el Apartado Perfiles y Cualificacion del ETe),

Planificacién consensuada de la adquisicion del conocimiento necesaria para la
prestacion de los servicios objeto del contrato.

Ejecucion y seguimiento de la transferencia planificada.

Propuesta del adjudicatario de la version inicial para los informes de Situacién del
Servicio y de Certificacion del Servicio, a utilizar en las reuniones y comités de
seguimiento (ver Apartado Modelo de Supervision del Servicio), y aceptacion por parte
de Madrid Digital.

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

5.6.2 Etapa de Pleno Servicio

La etapa de Pleno Servicio tendra lugar a la finalizacién de la Etapa de Transicion, es decir, comienza
tras 2 meses del inicio del contrato en el caso de los lotes 1, 2 y 4. La duracién de esta etapa

llega hasta la finalizacion del contrato e incluye la transicion de salida al siguiente contratista.

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

¢ Modelo de Gestion del Servicio

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

o El adjudicatario asumira al finalizar la etapa anterior (Etapa de Transicion) la
responsabilidad de la prestacion integral del servicio ajustandose a los requisitos de
calidad exigidos por la Agencia.

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

o Aplicacion de las penalidades en caso de producirse incumplimiento en los niveles
de servicio definidos.

e Gestion del Conocimiento
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El adjudicatario garantizara el conocimiento a lo largo del contrato conforme a lo definido en
los planes de Gestion del Conocimiento, Formacion, Seguimiento y Plan de Calidad y Mejora
continua.

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

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

Se fijara una reunién que constituira el hito de comienzo de la planificacion de la Transiciéon de
Salida. Dicha reunién se realizara tres meses antes de finalizar la Etapa de Pleno Servicio.

5.6.2.0 Ejecucién de la Transiciéon de Salida

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

Al objeto de garantizar una adecuada transicion de salida, el adjudicatario, durante ese periodo de
transiciéon establecido 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.

El adjudicatario se compromete a ejecutar durante los dos ultimos meses del contrato el Plan de
Transicion de Salida (salvo en el Lote 3, que sera de 10 dias) que implicara, entre otras cosas:

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

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

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

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

e Entrega de toda la documentacion asociada a la formacion impartida que debe incluir entre
otras cosas, pildoras formativas, videos formativos, etc. que se deben haber ido elaborando
y actualizando durante la ejecucion del contrato.

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

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

Los entregables de los Lotes 1y 2 en la Fase de Transicion de Salida se relacionan a continuacion:

e Documento de Cierre de la Fase de Transicion de Salida.
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e Actualizacion del Plan de Gestion del Conocimiento.
e Actualizacion del Plan de Formacion.
e Actualizacién del Plan de Calidad y Mejora continua.

Para el Lote 4, se debera entregar toda la documentacién generada durante la prestacion del servicio
asi como el plan de formacién necesario para facilitar adopcion del servicio por parte del nuevo
adjudicatario y/o Madrid Digital.

En caso de que la entrega no se haga en la fecha estipulada o no contemple los aspectos
pactados, se penalizara por cada dia de retraso.

5.7 GOBIERNO, CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL CONTRATO

5.7.1 Direccion y gobernanza del contrato

Es objetivo de este expediente que la contratacién de los servicios de soporte a la informatica y
comunicaciones solicitados encajen en el actual modelo organizativo de la Comunidad, y que
utilizando los servicios disponibles en el Lote 3 de Oficina de gestion y transformacion del servicio,
que apoya en la direccién, gestion y coordinacion del contrato a la Agencia, en coordinacion con el
servicio de apoyo y gestion de los lotes 1, 2 y 4, y los medios internos disponibles, tenga
garantizadas la direccion técnica y administrativa los servicios objeto del contrato, segun lo
dispuesto en todos los documentos que forman o formaran parte de este expediente de
contratacion.

La Agencia, designara para cada lote un Responsable del Contrato (RC) que asumira la direccion
y control de aquel y actuara como interlocutor principal ante los adjudicatarios.

Cada adjudicatario debera designar un Responsable General del Proveedor (RGP), que actuara
como interlocutor unico ante la Agencia. El responsable del proyecto del adjudicatario debera
facilitar al Responsable del Contrato o a la persona o unidad que él designe, toda la informacion
requerida para el seguimiento y control del contrato: estado de ejecucién de los trabajos, situacion
de las incidencias y problemas, estado de cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (en
adelante ANS), y en general cualquier informacioén que le solicite sobre el estado de los servicios
desde un punto de vista técnico, de cumplimiento o administrativo.

La existencia del Responsable del Contrato de la Agencia y del Responsable del Proyecto de las
empresas adjudicatarias no impide que se delegue sobre otras personas de los respectivos equipos
la interlocucién para determinados aspectos del contrato, pero debera formalizarse por acuerdo
(cuando la delegacion sea permanente) o mediante aviso previo (cuando la delegacién sea por
sustitucion temporal del titular para cubrir situaciones de baja, vacaciones, o indisponibilidad).

La empresa adjudicataria debera dotar a sus trabajadores de algun tipo de distintivo identificativo
que sea facilmente visible, durante el tiempo de permanencia en instalaciones de la Comunidad de
Madrid, en el que debe constar el nombre del trabajador y el de la empresa.

Para realizar el seguimiento y control de la ejecucion de los lotes se constituira para cada uno de
ellos el siguiente comité:

COMITE DE GESTION OPERATIVA
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Estara compuesto, al menos, por:

e Elresponsable de la unidad de la Agencia que presta el servicio de Soporte a Usuarios.

e El Responsable General del Proveedor (RGP) -responsable del contrato por parte del
adjudicatario-.

e El responsable del contrato de la Agencia.

e Elinterlocutor del adjudicatario.

o El responsable de la Oficina de Gestion y Transformacion.

Se reunira periddicamente con caracter mensual, con el fin de velar por la correcta ejecucion del
contrato y prestacion del servicio. Entre sus funciones, destacan las siguientes:

¢ Seguimiento de los niveles de servicio. Definicion de acciones, tanto de caracter proactivo
como reactivo, con el fin de que estos niveles cumplan los acuerdos establecidos en el
contrato.

e Seguimiento, estudio y redisefio de procesos y procedimientos.

¢ Identificacion y desarrollo de iniciativas para la evolucién del servicio.

o Difusion del servicio a su comunidad de usuarios.

e Implantacion de procedimientos de mejora continua.

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

Para alcanzar estos objetivos se define una estructura de seguimiento de cada uno de los contratos
de dos niveles:

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

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

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

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

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

5.7.2.0 Periodicidad

El Comité de Seguimiento del Contrato se celebrara mensualmente. No obstante, tanto Madrid Digital
como el adjudicatario podran convocar reuniones extraordinarias por la existencia de circunstancias que
asi lo requieran. El Comité de Seguimiento del Contrato se iniciara en el momento de la formalizacion
del contrato y finalizara con la conclusion del mismo.

5.7.21 Asistentes

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

e Por parte de Madrid Digital:
o Miembros permanentes:
= Director responsable del servicio por parte de Madrid Digital.
= Responsable de Quejas y Sugerencias y Mejora de Experiencia del Usuario.

= Responsables de las areas o unidades de Madrid Digital que realizan el
seguimiento operativo del proveedor en la ejecucion de los servicios objeto del
contrato.

Madrid Digital podra incorporar otros miembros opcionales cuando asi lo considere
oportuno.
e Por parte de la empresa adjudicataria:

o Miembros permanentes:
= Responsable General del Proveedor (RGP)
= Responsable General del Servicio (RGS)
No obstante, lo anterior, se podra requerir la presencia de otros miembros distintos a los sefialados que
se estimen oportunos para la correcta realizacion de las sesiones de los comités.
5.7.2.2 Funciones
El CSC debera realizar al menos las funciones definidas a continuacion:

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

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

e Controlar el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) de cada periodo y conocer
el grado de incumplimiento de los ANS en relaciéon a la aplicacion de las correspondientes
penalidades establecidas en el Pliego de Clausulas Juridicas.
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e Aprobar ajustes de ANS definidos en el Pliego y su posible adaptacion para ser mas acordes con
la evolucioén de los servicios contratados, conforme aconseje la evolucion de los servicios.

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

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

e Resolucién de situaciones de especial significacion surgidas en el servicio y no resueltas a nivel
operativo.

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

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

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

5.7.2.3 Actas

Tras cada reunion, se elaborara un acta. El adjudicatario sera responsable de la elaboracion material de
las actas, y su paso a revision por los asistentes en las 48 horas siguientes a la finalizacion del Comité.
En caso sistematico de incumplimiento en esta fecha de envio (3 meses o mas), Madrid Digital tendra la
potestad de incrementar en un incumplimiento de ANS (sumando uno a los ANS incumplidos) en el mes
de retraso de las actas. Debera ademas incorporar las modificaciones o comentarios pertinentes fruto
de su revision y la presentacion del acta definitiva para la firma. Las actas no tendran validez formal
hasta su firma por parte del Director de Madrid Digital responsable del servicio y del Responsable del
Contrato por parte del adjudicatario.

Las actas que incluyan acuerdos de actualizacion de servicios contratados seran incorporadoa al
expediente del contrato junto con la nueva ficha de servicio.

5.7.3 Comités Operativos (COP)

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

5.7.3.0 Periodicidad

Los Comités Operativos reportaran al Comité de Seguimiento del Contrato y se celebraran
periodicamente (semanal, quincenalmente, mensual o bimestral). No obstante, Madrid Digital podra
convocar cuantas reuniones extraordinarias sean necesarias para el seguimiento del servicio. Estas se
iniciaran en el momento de la formalizacion del contrato y finalizaran con la conclusion del mismo.
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5.7.3.1 Asistentes

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

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

Comité Operativo Asistentes Madrid Digital Asistentes Adjudicatario

Seguimiento de Servicios

Responsable del Area o Unidad del Responsable General del Servicio

Servicio Responsables de los Servicios

Seguimiento de Quejas vy | Responsable de la gestion de Quejas y . ]
Sugerencias Sugerencias Responsable de la gestion de quejas y

Responsable General del Servicio

sugerencias de Atencion y soporte (SU-Q)

5.7.3.2 Funciones

En el seno de los distintos COP se debera realizar al menos las funciones definidas a continuacion:

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

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

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

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

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

Proponer al CSC propuestas de actualizacién o supresion de servicios que estén relacionados
con el objeto del contrato, de acuerdo con los procedimientos establecidos en el Pliego.

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

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

Revisar el cumplimiento de los ANS de cada periodo.

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

Cualquier otro asunto en el ambito de su competencia que el propio Comité considere de interés.
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5.7.3.3 Documentos de seguimiento

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

5.7.4 Reuniones Operativas de Servicio (ROS)

Madrid Digital y el adjudicatario pueden promover todas las reuniones necesarias para el seguimiento
operativo por servicios. Dentro de Madrid Digital habra responsables de Servicios que tendran la
capacidad de realizar reuniones con los RS del adjudicatario u otros miembros del equipo para el
seguimiento del dia a dia del servicio. Madrid Digital podra solicitar la realizacién de las actas de reunion
por parte del adjudicatario.

5.7.5 Adaptaciones en los servicios

Como consecuencia del seguimiento del servicio y del proceso de evaluaciéon y mejora continua de la
calidad, podra determinarse |la necesidad de adaptar los servicios o los Acuerdos de Nivel de Servicio
(ANS) que forman parte del objeto del contrato. En estos casos, las propuestas de actualizacion seran
elevadas al Comité de Seguimiento del Contrato iran acompanadas de un informe que justifique la
necesidad del cambio y una nueva ficha de servicio o que sustituira a la anterior.

Una vez aprobadas por el CSC entraran en vigor y se incorporaran al expediente del contrato.

COMITE OPERATIVO csC TRAMITES
FICHA DE SERUICIO PROPUESTA APROBACION/
INIVCIAL JUSTIFICADA DENEGACION DE LA
DE ACTUALIZAZIGN PROPUESTA INCORPORACION AL E{PEDIENTE

DEL CONTRATO:
Descripcion del servido

Actualizacion da serec ctala ACTA YFICHA
5ervicios, ANS ¢ Jerecogeenaca ACTUAUZADA
€103, ANS, etc. Elevar propuesta
Actualizacién

Acuerdo deNivel de
Servido

llustracién 5.7-1 Adaptaciones en los servicios

5.8 GESTION DE LA SEGURIDAD Y PROTECCION Y PRIVACIDAD DE DATOS

Todo lo que se indica en este apartado es aplicable a los cuatro lotes en funcién de los servicios
requeridos en cada uno de ellos. Los adjudicatarios de todos los lotes deberan cumplir con los requisitos
relativos a la proteccién de datos de caracter personal y seguridad de la informacién que se recogen en
el pliego de clausulas administrativas.
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5.8.1 Coordinacion entre lotes

El adjudicatario del lote 3, ademas, ejercera la coordinacion de los responsables de los otros dos lotes
sobre todas las cuestiones en materia de seguridad de la informacion que se describen en el pliego de
clausulas administrativas.

5.9 ARQUITECTURAY CALIDAD DEL SERVICIO

Todo lo que se indica en este apartado es aplicable a los cuatro lotes en funcion de los servicios
requeridos en cada uno de ellos.

e El adjudicatario del servicio esta obligado a mantener la informacion de la arquitectura del
servicio que se presta, actualizada en la Configuration Management Data Base CMDB de la
Agencia. Esta obligacién alcanza a todos los elementos logicos y fisicos hasta el punto en el que
son visibles para la Agencia en el contrato, o son relevantes desde el punto de vista de la
arquitectura o la seguridad.

e El adjudicatario debera alimentar la CMDB de la Agencia de forma automatizada. Sera
responsabilidad del adjudicatario establecer los procedimientos necesarios para dicha
actualizacion.

e El adjudicatario del servicio debera asesorar a la Agencia sobre la arquitectura de integracion
con los restantes sistemas con los que se relacione su servicio. En particular, debera atender las
necesidades y consultas que surjan por parte de la Agencia en relacion a la integracién con otros
sistemas; debera proponer alternativas posibles junto con sus ventajas e inconvenientes.

e El adjudicatario del servicio debera proponer cada afio un "plan anual de actualizacion".

Esta propuesta debera entregarse antes de dos meses del fin del afio anterior. En este plan se plantearan
los proyectos que se determinen a partir de las mejoras de arquitectura necesarias, de los analisis de
riesgos y de los incidentes de seguridad habidos.

Asimismo, junto con dicha propuesta, se entregara el estado de ejecucion del plan del afio anterior.

e El adjudicatario debera establecer, al inicio del servicio, un conjunto de indicadores de medicion
de cada uno de los servicios que se desarrollan en cada lote. Estos indicadores se aportaran con
la periodicidad acordada y, aquellos en los que aplique, deberan incorporarse al sistema de
seguimiento del catalogo de servicios de La Agencia.

5.10 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

Con objeto de medir la calidad del servicio ejecutado por los proveedores, se definiran Acuerdos de Nivel
de Servicio (en adelante ANS) formados por:

e Indicadores de calidad del servicio.

e Sus valores esperados o un rango de valores dentro del cual se considera que el servicio se esta
ejecutando con la calidad exigida.

e Acciones a tomar cuando los indicadores no estan dentro de los valores esperados (normalmente
descuentos en la factura correspondiente al mes donde se produce el incumplimiento del ANS).

El adjudicatario de cada Lote presentara de forma periddica, un informe detallado sobre los niveles
alcanzados por los indicadores de calidad. La informacion contenida en este informe se referira a la
situacion de cumplimiento durante el periodo inmediatamente anterior. Salvo acuerdo formal en
contrario, se tomaran periodos de un mes, y el informe debera presentarse en los 7 primeros dias
naturales.
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En cada apartado correspondiente se hace referencia a los ANS aplicables en cada Lote, que también
Se recogen en anexos.

5.11 HORARIO PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

El adjudicatario debera prestar todos los servicios en régimen de 24x7, salvo donde expresamente se
indique lo contrario. La Agencia determinara los horarios de atencion y soporte centralizado o presencial
(“in-situ”) comprometidos con sus clientes, de cara a la organizacion del servicio por parte del
adjudicatario. Estos compromisos de la Agencia podran evolucionar con el tiempo en funcion de la
demanda del cliente.

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

En la actualidad, los empleados de la Comunidad de Madrid y sus Organismos dependientes disponen
de diversos horarios de trabajo que, exceptuando horarios especiales, quedan incluidos entre las 7:30 y
las 18:00, de lunes a viernes no festivos. En lo que sigue, llamaremos a esta franja horaria “horario
habitual”. Con caracter general, se considerara “horario normal” para la prestacion de los servicios objeto
de este contrato el que va de las 7:30 a las 22:00 de lunes a viernes no festivos.

Se consideraran dias festivos los indicados en el calendario laboral de la Comunidad de Madrid, sin
embargo, el adjudicatario debe cubrir igualmente el servicio en aquellas fiestas locales en las que sea
dia laborable para cualquiera de los centros contemplados dentro del ambito de prestacién de los
servicios.

Con caracter general se garantizara, al menos, la prestacion de todos los servicios requeridos en los
lotes 1, 2, 3 y 4 durante el “horario habitual”. No obstante, existen algunos servicios cuyo horario se
ajustara conforme se indica en los apartados correspondientes de cada uno de los lotes.

5.12 TIPOLOGIA DE USUARIOS

El adjudicatario debera atender a los diferentes tipos de usuarios que utilizan los servicios TIC que pone
a su disposicion la Agencia. Estos usuarios estan formados, entre otros, por:

e Personal de la Comunidad de Madrid incluido el personal de la Agencia.

e Personal que utiliza servicios de la Comunidad de Madrid y que pertenece a otras
administraciones publicas.

e Personal de entidades publicas con convenios especificos con la CM de prestacién de servicios.

e Personal de entidades privadas y concertadas con la CM que utilizan infraestructura de la
Comunidad de Madrid.

o Personal de empresas externas que prestan servicios para la Comunidad de Madrid.
e CAU’s de los proveedores de servicios que se relacionan con la Agencia.

La atencion y soporte se prestara segun la forma y procedimientos establecidos por la Agencia para
cada uno de ellos.
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LOTE 1 SERVICIOS DE SOPORTE MULTICANAL AL USUARIO DE LOS
SISTEMAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES

6.1 OBJETO DEL SERVICIO

El objeto del contrato es la prestacion de los Servicios de Atencion y Soporte a los clientes y usuarios de
los Sistemas de Informacién y Comunicaciones provistos y gestionados por la Agencia.

Para ello se definiran los servicios de:
e Atencion y Soporte.
e Provision de Accesos.
e BackOffice.
e Incorporacion de Actividad y Servicios.
e Gestion de Herramientas (Herramientas/Transformacion).
e Gestion del Conocimiento (Documentacion/Capacitacion).
e Resolucion de Quejas y Sugerencias de Atencion y Soporte
e Gestion de Quejas y Sugerencias de Usuarios y Ciudadanos
e Seguimiento y Mejora de la Experiencia de Usuario

e Proyectos de Transformacion y Mejora

6.2 AMBITO Y ALCANCE
6.2.1 Ambito de prestacién de los servicios

Los servicios de este contrato abarcaran el ambito de actuacion de las Consejerias de la Comunidad de
Madrid y sus 6érganos dependientes, organismos, agencias, entidades y otros centros a los que la
Agencia presta servicios

Debido a la naturaleza del servicio, tanto el ambito como el alcance podran evolucionar a lo largo de la
ejecucion del contrato, previo acuerdo del Comité de Seguimiento del Contrato y conforme a los
mecanismos establecidos en el Pliego.

6.2.2 Alcance del servicio

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

e Recepcion, registro, atencion, gestion y resolucion de I/P/C/Q (incidencias, peticiones, consultas
y quejas) relativas al uso, evolucion, provision y deficiencias de uso y disponibilidad de los
servicios prestados por Madrid Digital.

e Actividades de soporte de proyectos o en la ejecucion de campafas especiales para soporte a
procesos de impacto masivo.

e Incorporacion de actividad y nuevos servicios al Servicio Continuo.

e Soporte de herramientas que sustenten y mejoren el servicio requerido en este Pliego.
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o Gestion de Conocimiento para la prestacion del servicio definido en este Pliego.
e Seguimiento y Mejora de la Experiencia de Usuario.

Las actividades mencionadas se aplicaran a los diferentes grupos de servicios de Atencion y Soporte a
usuarios de los Sistemas de informacion y Comunicaciones de la Comunidad de Madrid, que se
relacionan a continuacion:

o Servicio de Atencion y Soporte, con sus distintos entornos: Educacion, Justicia,
Sectoriales, Corporativos, Sanidad, Administracion Electronica y Portales y Telefonia.
Actualmente este servicio se estructura por Servicios (Credenciales, Herramientas
Colaborativas, Telefonia, Aplicaciones, Técnico, Jueces y Magistrados, etc.)

o Servicio de Provision de Accesos.

o Servicio de BackOffice.

o Servicio de Incorporacion de Actividad y Servicios.

o Servicio de Gestion de Herramientas (Herramientas/Transformacion).

o Servicio de Gestion de Conocimiento (Documentacion/Capacitacion).

o Servicio de Resolucion de Quejas y Sugerencias de Atencién y Soporte
o Servicio de Gestion de Quejas y Sugerencias de Usuarios y Ciudadanos
o Servicio de Seguimiento y Mejora de la Experiencia de Usuario.

La descripcion y composicidon de los servicios a ejecutar en cada uno de los grupos de servicios queda
recogida en el ANEXO | del presente Pliego, en el que se incluyen las fichas para cada servicio y las
actividades que, como minimo, se deben realizar siempre de acuerdo con los procesos, procedimientos
y protocolos establecidos por Madrid Digital para la prestacion del servicio. Estas fichas contienen, entre
otros, los siguientes elementos:

e Descripcion del servicio a prestar.

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

¢ Niveles de servicio aplicables.
o Perfiles de los recursos necesarios para la prestacion del servicio.

Los servicios seran prestados en régimen de exclusividad para Madrid Digital, de tal forma que no sera
posible el uso compartido de los recursos humanos y los medios técnicos con otros clientes del
adjudicatario, salvo los recursos solicitados a tiempo parcial como es Responsable General del
Proveedor y el Consultor para el servicio de Provisién de Accesos.

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

Es importante mencionar que en el ambito Sanitario existe un CAU dedicado, el Centro de Soporte a
Usuarios de las Aplicaciones y Sistemas de Informacion de la Consejeria de Sanidad (CESUS). CESUS
gestiona los servicios de asistencia y soporte a los usuarios TIC de Sanidad relacionados con el uso y
la evolucion de las aplicaciones, sistemas e infraestructuras en el ambito Sanitario. Los servicios
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competencia de CESUS estan fuera del alcance de este Pliego si bien existe una estrecha colaboracion
con CESUS la cual se incluye en este servicio.

Existen mas relaciones con otros CAU’s como por ejemplo el 012, Ministerio de Justicia, Empresas
Proveedoras de Servicios por ejemplo CTAC, etc. el servicio definido en el Pliego incluye cualquier
relacion existente o futura con otros CAU’s de otras organizaciones para la gestion de incidentes.

6.2.3 Horario de prestacion del servicio

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

El adjudicatario debe cubririgualmente el servicio en aquellas fiestas locales en las que sea dia laborable
para cualquiera de los centros contemplados dentro del ambito de prestacion de los servicios.

El horario laboral para este lote, se considera de lunes a viernes (7:30 a 18:30), fuera de este horario
laboral:

e Para el Servicio de Atencion y Soporte el servicio se prestara con un servicio de guardia que
aglutinara todos los pilotos o grupos de soporte, teniendo que cumplir los ANS.

e Para el Servicio de Provision de Accesos, BackOffice, Documentacion/Capacitacion y Gestion
de Herramientas se tendran que resolver los incidentes que se marquen como criticos,
teniendo que cumplir los ANS, en caso de no ser posible su resolucién, realizaran la gestion de
los mismos. Para el servicio de Gestion de Herramientas, ademas de lo anteriormente indicado,
fuera del horario laboral debera prestar servicio cuando participe en cortes o intervenciones que
afecten a herramientas que utiliza el CAU.

e Para el Servicio de Incorporacion de Actividad y Servicios, el servicio se prestara por el grupo de
guardia del Servicio de Atencion y Soporte. Extraordinariamente puede ser necesario, debido a
la campafia, un soporte fuera del horario laboral, Madrid Digital solicitara este servicio con
antelacién para poder conformar el soporte. El coste de esta necesidad se enmarcara dentro de
la partida variable como horas extraordinarias.

o Elresto de servicios normalmente no se prestara fuera del horario laboral, en caso de necesidad
se solicitara por parte de Madrid Digital con antelacién y se facturara como horas extraordinarias.
6.3 TIPOLOGIA DE USUARIOS Y COMPONENTES DEL SERVICIO
6.3.1 Tipos de Usuarios

El adjudicatario debera atender a los diferentes tipos de usuarios recogidos en el apartado 5.12
TIPOLOGIA DE USUARIOS.

La atencién y soporte se prestara segun la forma y procedimientos establecidos por Madrid Digital para
cada uno de ellos.

6.3.2 Componentes del Servicio

La criticidad en la atencidn y soporte de los servicios prestados por Madrid Digital puede variar en funcién
de distintos parametros como estacionalidad (uso de un Sistema de informacion en una época del afo
determinada), usuario afectado, centros o servicios de consejeria estratégicos. Esto quiere decir que la
actuacion sobre estos servicios tipificados de dicha forma se considerara critica y se valorara como tal
en los ANS definidos del presente Pliego.
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Existen sedes, servicios y usuarios criticos; esta informacion sera actualizada de forma continua por el

adjudicatario acorde a las directrices de Madrid Digital.

6.4 MODELO DE PRESTACION DEL SERVICIO

Los servicios recogidos al amparo del presente Pliego se estructuran segin un modelo basado en
diferentes niveles de soporte (Nivel 1, Nivel 2 y Nivel 3). El objeto del Lote 1 son servicios del nivel 1y

servicios que garanticen la integracidon con los procesos del resto de niveles.

Los usuarios del servicio se podran poner en contacto con Madrid Digital tanto por cualquiera de los
canales actuales (teléfono, fax, correo, web) como por futuros canales (chat, Teams, WhatsApp,

asistente virtual, etc.)

Usuarios

¥

-~

/

,"’ Quejasy /
Sugerencias
de Atencion
soporte

Escalado

Atencién y Soporte
Agentes N1de 1 a N Pilotos

;1\\
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llustracion 6.4-1 Esquema Modelo prestacion de Servicios

Servicio

Mejora de la
Experiencia de

Quejas y Sug.

de usuarios y
ciudadanos

6.4.1 Servicio de Atencién y Soporte

Para la correcta prestacion del soporte se definen los siguientes servicios:

6.4.1.0 Nivel1
Atencién y Soporte N1

N1 % N2 =% N3

Dentro del nivel 1 de Atencion y Soporte N1, el Centro de Atencién de Usuarios se divide en
diferentes “front-service”, “pilotos” o “grupos” atendiendo a una especializacion a la hora de
resolver incidentes. Para estos grupos se necesitara un determinado grado de especializacion,
de tal forma que se establecen en grupos de atencion. En el comienzo del contrato los pilotos

serian los siguientes:
[ ]

teams, zoom, sharepoint, ISLA, VPN, etc.

Credenciales. Especialistas en la gestidon de accesos, Ases (Aplicacion de ndminas), etc.

Herramientas Colaborativas y Teletrabajo. Especialistas en herramientas de Office 365,
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e Aplicaciones. Especialistas en aplicaciones de todos los ambitos de atencién de Madrid
Digital. Dentro de los ambitos cabe destacar Educacion y Justicia.

e Sanidad. Especialistas en la gestion de incidentes relacionados con Sanidad.
e Telefonia. Especialistas en la gestion de incidentes relacionados con toda la telefonia.

e Técnico. Especialistas en la gestion relacionada con el puesto de trabajo (PC, periféricos,
red, etc.)

e Jueces y Magistrados. Especialistas en la gestion de incidentes de N1 para colectivos
marcado en Madrid Digital como Soporte Plata, actualmente los referidos a Justicia.

e Bomberos. Especialistas en la gestion de incidentes de N1 para colectivos marcado en
Madrid Digital como Soporte Plata, en este caso los referidos a Bomberos.

e Guardia. Equipo destinado a la prestacion del servicio en 24x7, cuando el resto del
personal no presta servicio.

Para el canal teléfono, cuando un usuario realiza una llamada al CAU una locucién le informa
que puede seleccionar el piloto que mejor se adecua para resolver su necesidad, en caso de que
no seleccione nada se atendera por el piloto de Aplicaciones.

Los agentes, exceptuando los responsables y los agentes de guardia, no podran estar asignados
a varios pilotos salvo autorizacion expresa de Madrid Digital.

Esta conformacion inicial puede modificarse con la autorizacion de Madrid Digital buscando la
mejora en la prestacion del servicio y en la satisfaccion de usuario y la adaptacion a futuros
cambios que puedan producirse en la Comunidad de Madrid y en los servicios que Madrid
Digital presta a aquella.

El objetivo de estos qrupos es solucionar el mayor porcentaje de incidentes en el primer
contacto mediante soluciones, de sencilla y rapida ejecucion, aportadas por los grupos
de soporte mas especializados de Madrid Digital, estas soluciones en algunos casos pueden
venir definidas por las areas de servicios de cliente y por los responsables de servicios de Madrid
Digital. El licitador podra, sin perjuicio de lo anterior, proponer todas aquellas soluciones que
permitan aumentar el porcentaje de resolucion en primer contacto, bien con sus propios medios
0 en colaboracion con el resto de grupos anteriormente mencionados.

Estos grupos realizaran las tareas de registro, intento de resolucion o escalado en caso de no
poder solucionar y cierre si se ha conseguido resolver el problema del usuario, para lo cual se
precisa un nivel de conocimiento adecuado al piloto en el que se presten los servicios. Estos
grupos, en caso necesario tienen la potestad de conectarse remotamente al equipo del usuario
para solucionar el incidente o para recopilar datos que ayuden a solventar el incidente. En caso
de no poder solucionar por no tener una solucién adecuada para el Nivel 1 (de sencilla y rapida
ejecucion), se realizara su escalado a niveles de soporte mas adecuados y especializados
responsables de esa solucion.

Este nivel realizara el seguimiento extremo a extremo de los incidentes, es decir, Nivel 1 debera
perseguir que todas las IPCQs se resuelvan correctamente en tiempo y forma.

Para este servicio se definira una cuenta de correo atendida por los responsables del proveedor
de los distintos pilotos donde se atenderan temas relacionados con los incidentes y el proceso
de soporte. Actualmente es la cuenta MD_GESCAU.
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Es importante destacar el caso particular de la Consejeria de Sanidad. Como se ha mencionado
en la clausula de alcance, la prestacion de los servicios de asistencia y soporte a los usuarios
TIC relacionados con el uso y evolucion de las aplicaciones e infraestructuras en el ambito
sanitario es canalizada al servicio objeto de este Pliego a través de CESUS. Para determinados
colectivos de Sanidad, el grupo configurado para este ambito dentro del nivel 1 del CAU de
Madrid Digital recepciona los tickets cuya resolucion necesite de niveles posteriores de Madrid
Digital, revisa la inclusién de los datos minimos para la gestion del incidente y escala a los grupos
responsables de su resolucion. Actualmente CESUS posee una herramienta de ticketing distinta
de la de Madrid Digital por lo que los incidentes registrados en CESUS llegan a Madrid Digital a
través de una integracion con FARO (basada en ITSM). Se prevé que CESUS utilice la misma
herramienta por lo que puede darse el caso de que el grupo de Sanidad de nivel 1 de Madrid
Digital deje de hacer estas funciones de revision de datos minimos y escalado. En este caso los
conformantes del piloto de Sanidad pasarian a incluirse en los demas pilotos para conseguir
unos mejores niveles de servicio.

e Incorporacion de Actividad y Servicios N1.

Debido a que en la puesta en marcha de nuevas actividades o servicios se generan la mayoria
de incidentes, y con el fin de no saturar el servicio de atencion y soporte del servicio continuo,
este grupo de agentes realizara las mismas tareas que los Agentes de Atencion y Soporte de N1
para la atencién y soporte de actuaciones planificadas de alto impacto destinadas a cubrir
campafas o incorporar nuevos servicios, aplicativos, actividades y/o cambios tecnolégicos, antes
de pasar al servicio continuo de atencién y soporte a clientes y usuarios.

Ademas, se incluyen las tareas y actividades necesarias para que, una vez acabadas las
actividades, se realice el traspaso de conocimiento para dar el servicio continuo desde el grupo
de agentes N1.

6.4.1.1 Provision de Accesos.

Este Servicio realiza las actividades para la concesion de las credenciales légicas y permisos de
acceso a los sistemas y servicios de forma centralizada. Se encargan de mantener la informacion
actualizada y de velar por la correccion de los datos.

Se incluye todo el ciclo de vida de la provision, desde que se genera la peticion hasta que se
cierra, bien con el envio de las credenciales o con las altas, bajas o modificaciones de accesos
solicitados. Sera indiferente el motivo por el que se hace la peticion, es decir, que se trate de una
peticion individual o masiva o forme parte de necesidades derivadas de la implantaciéon de un
nuevo servicio, proyecto o campana.

6.4.1.2 BackOffice.

Este servicio realizara Peticiones relativas al servicio de Atencion y Soporte que no se identifican
en ninguno de los otros Servicios. Las peticiones en este tipo son por ejemplo las
comunicaciones centralizadas a usuarios, comunicacion de cortes, revisiones de usuarios en
FARO, actuaciones en lo referente a accesos que se deleguen del servicio de Provision de
Accesos, recopilacion de informacion para la gestion de servicios horizontales y tramitacion de
estos, etc. y en general intervenciones que llevan un mayor tiempo de tratamiento.
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6.4.1.3 Gestion del Conocimiento (Documentacion/Capacitacion).

Este servicio presta soporte al CAU en lo referente a la:
o Documentacion/informacion/capacitacion necesaria para prestar el servicio de CAU y de
los demas servicios.

o Documentacion/informacion que sirva de ayuda a los usuarios con el fin de resolver su
incidente de manera autdbnoma, evitando el registro de incidentes.

6.4.1.4 Gestion de Herramientas (Herramientas/Transformacion).

El objetivo de este servicio es optimizar, mejorar y transformar el servicio de Atencion y Soporte
que se presta por parte del CAU, la Gestién de Quejas y Sugerencias de Usuarios y Ciudadanos
y la Mejora de la Experiencia del Usuario. Es el encargado de dar servicio y mantenimiento en lo
referente a las herramientas que utilizan los servicios anteriormente citados tanto para el
procedimiento de soporte como para el seguimiento del servicio. Deberan mantener las
herramientas incorporadas durante el contrato que mejoren la prestacion del servicio del CAU.

Son los encargados de la realizacion de informes de seguimiento, del nivel de cumplimiento de
los ANS, elaboracion de procedimientos, mejora continua, etc.

Este servicio debera ser proactivo a la hora de seleccionar tickets que sean susceptibles de
solucionar por el N1 que estuvieran resolviendo niveles posteriores, este servicio se encargara
de proveer la solucién si es posible, en caso de no ser posible, podra ser necesario la
participacion y configuracion de esas soluciones con otras areas de MD.

Dentro de este servicio se asumiran las tareas relativas a la Seguridad destacadas en este
Pliego.

6.4.1.5 Resolucion de Quejas y Sugerencias de Atencion y Soporte.

Este servicio tiene por objeto la tramitacion y resolucion de las quejas y sugerencias formuladas
por los usuarios de la Comunidad de Madrid sobre el servicio de Atencion y Soporte prestado
por el proveedor y los procedimientos que utiliza para prestar sus servicios. El detalle de las
actividades a realizar se incluye en la Ficha de Servicio correspondiente.

6.4.1.6 Gestion de Quejas y Sugerencias de Usuarios y Ciudadanos.

El objetivo de este servicio es la gestion de quejas y sugerencias formuladas por los empleados
publicos y ciudadanos de la Comunidad de Madrid relacionadas con los productos suministrados
o los servicios prestados por Madrid Digital.

Las quejas y sugerencias remitidas por los ciudadanos seran recibidas a través del 012 (Oficina
de Atencion al Ciudadano) y se tramitaran siguiendo los procedimientos establecidos.

Para la gestion de quejas y sugerencias de los usuarios, estos disponen de una linea telefonica,
fax, correo y formulario Web, dedicados en exclusiva y adecuadamente publicados para su
general conocimiento.

El detalle de las actividades a realizar se incluye en la Ficha de Servicio correspondiente.
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La finalidad del seguimiento y mejora de la experiencia del usuario es mejorar la calidad de los
servicios prestados por la Agencia, evitando que se repitan los problemas identificados y
tratados, y asegurando asi, el nivel de satisfaccion de la Comunidad de Madrid hacia los servicios
prestados por Madrid Digital. Para ello, los usuarios disponen de encuestas de satisfaccién a las
que pueden responder para valorar la calidad del servicio recibido.

El detalle de las actividades a realizar se incluye en la Ficha de Servicio correspondiente.

6.4.2 Criticidad de los Servicios y de los Incidentes de usuarios

La prioridad se establece en funcién de la combinacion entre la urgencia (qué tan rapido se necesita la
resolucion del ticket) y el Impacto (el grado o magnitud de la incidencia, pudiendo establecerse en funcién

del numero de usuarios afectados).

A continuacion, se establece la siguiente matriz del calculo de la prioridad en funcién de la urgencia e

impacto.
Impacto

PRIORIDADES — -
Extenso (2 Significativo | Moderado Menor
Bloqueo critico (2) Nejjii=! Critica Critica
. | Blogueo no critico [efjii(e=! Critica Normal

Urgencia

Retraso Normal Normal Normal
Molestia Normal Normal Normal

(2) Sielincidente supone un riesgo fisico para las personas y puede repercutir en un dafo grave o moral se identificara con impacto
"Extenso" y urgencia "Bloqueo critico". Riesgo fisico para las personas: aquellas incidencias que puedan suponer un riesgo fisico
para las personas. Ejemplos: instalaciones incorrectamente finalizadas (cables desprotegidos, etc.), centros de atencion sanitaria
que sufran una caida del servicio telefonico que impida el auxilio de los pacientes, ...

Tabla 6.4-1 Prioridad de los incidentes

A continuacién, se definen los distintos valores asociados al Impacto y Urgencia:

IMPACTO Extenso | Significativo | Moderado | Menor
C.M. completa ]
Usuario critico (3) ]
Servicio critico (4) UJ
Consejeria completa OJ
Centro completo o mas de 15 usuarios W
Usuario no critico 0 U U
Servicio no critico O 0 0

Tabla 6.4-2 Valores impacto-urgencia

(3) Usuario critico: aquellos usuarios que por determinadas razones tienen una especial
relevancia y por tanto, es necesario prestarles un Servicio de resolucién mas eficaz.

Num. Exp.: ECON/000059/2023

Pagina 47 de 424



|

@ madriddigital

LINIaad de Mac

Comunidad
de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

(4) Servicio catalogado como critico: aquellas I/P/C relacionadas con los siguientes servicios
y siempre teniendo en cuenta su estacionalidad:

O

Ventanilla / acceso al ciudadano: aquellos servicios que afecten directamente al
ciudadano. Ejemplo: Servicios de ventanilla, Kioscos de atencién al Publico, Centros
Educativos, ()rganos Judiciales, Videoconferencias, Grabacion digital de juicios, Servicio
de publicacion en el portal madrid.org, caida del portal madrid.org...

Impacto econdmico: aquellos servicios de cuyo funcionamiento dependan pagos,
teniendo en cuenta su estacionalidad. Ejemplo: Servicios de pago y cobros, Servicio de
pago de ndminas..., segun los plazos establecidos.

Impacto politico/social: aquellos servicios cuyo mal funcionamiento pueda tener
consecuencias politicas o sociales graves. Ejemplo: Valoradores de la situacién de
dependencia, historias clinicas, sistemas médicos....

Impacto Gerencial. Ejemplo: Gabinetes, Prensa, Servicios tecnoldgicos implicados en un
cambio de legislatura, procesos electorales, eventos y salas audiovisuales....

Riesgo Fisico. Ejemplo: Hospitales, Centros de Salud, Residencias, Servicio de
Bomberos, Servicio de localizacién de Personal Sanitario....

Cualquier otro Servicio identificado como relevante por las Unidades organizativas
responsables de la gestién de la demanda del cliente como por ejemplo los servicios
prestados en las salas de vistas o los juzgados de guardia.

Definiciones
de urgencia

El incidente bloquea |la operativa especifica del usuario, no existiendo
un camino alternativo que provea un resultado de calidad. El usuario
necesita una resolucion rapida motivada por la existencia, por ejemplo,
de plazos de entrega.

Bloqueo critico (5)

El incidente bloquea la operativa especifica del usuario, no existiendo
Bloqueo no critico [un camino altemativo que provea un resultado de calidad pero el
(5) usuario tiene plazo suficiente para la realizaciéon de la actividad
bloqueada por lo que la solucién no se requiere que sea inmediata.

El incidente no bloquea la operativa especifica del usuario pero supone

Retraso un retraso en su actividad.

El incidente no bloquea la operativa especifica del usuario pero supone

Molestia una molestia para la realizacién de su actividad.

Tabla 6.4-3 Definiciones de urgencia

(5) Bloqueo: bloqueo especifico de |la operativa de un usuario. Este bloqueo puede producirse
principalmente por dos razones:

o]
o]

El servicio que utiliza el usuario esta totalmente inutilizado. Pérdida total del servicio.

La lentitud o defectos del servicio que utiliza el usuario no le permiten continuar con su
trabajo. Pérdida severa del servicio.

A lo largo del contrato pueden variar los criterios y la tipologia de Servicios pudiéndose afiadir nuevos
elementos o circunstancias que, por su especial naturaleza y aun no cumpliendo con las condiciones
anteriores, requiera establecer esos Servicios como criticos de forma puntual o continua hasta el fin del

contrato.

Para las Peticiones que se necesite una actuacién inmediata en los servicios se catalogaran como

peticidn critica.
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Las distintas volumetrias de incidentes criticos pueden encontrarse en la documentacién referida en el
ANEXO 1.
6.5 ORGANIZACION DEL EQUIPO PRESTADOR DEL SERVICIO
6.5.1 Organizacion
La organizacion del servicio para la que se ha dotado econdmicamente este Pliego es la siguiente:

¢ Equipo de Gobierno (1 + 36):
o Un responsable General del Proveedor (RGP) de dedicacion parcial.

o Un Responsable General del Servicio (RGS).

o 11 Responsables de Servicio (RS).

o 8 Supervisores (SU).

o 16 Coordinadores (COOR), uno por cada 10 recursos, maximo, bajo su responsabilidad.

e Equipo General (136 + 1): 136 recursos compuesto por agentes de atencion y soporte, técnicos
de soporte y otros perfiles encargados de la prestacion final del servicio en funcién de las
necesidades del mismo, que complementaran al equipo de gobierno para la prestacion del
servicio mas 1 consultor a tiempo parcial en el servicio de Provision de Accesos.

e Equipo Extendido (27 + 1): 27 recursos adicionales, pertenecientes a los servicios de:

o Incorporacion de Actividad.

o Gestién de Herramientas.
o Gestién de Conocimiento.
o Gestién de Quejas y Sugerencias de Usuarios y Ciudadanos.
o Seguimiento y Mejora de la Experiencia de Usuario,
Que complementaran al equipo de gobierno de estos servicios para la prestacion del servicio.

Adicionalmente se contara en este equipo con un Consultor a tiempo parcial para, Quejas y
Sugerencias, y Seguimiento y Mejora de la Experiencia de usuario.

A continuacion, se describe de forma esquematica, cual sera la organizacion inicial que se requiere para
la correcta prestacion de los servicios, cuyos roles y perfiles podemos encontrar en los apartados
siguientes. Esta organizaciéon podra variar de comun acuerdo entre el contratista y Madrid Digital a lo
largo de la vida del contrato para una mejor adecuacion a la evolucién futura del servicio.

Todos los equipos mencionados deben mantenerse en el servicio el primer afio desde que se inicia el
contrato, posteriormente el adjudicatario vera la necesidad de dimensionarlos para cumplir con los
niveles de servicios pactados, excepto para los Servicios de Gestién de Quejas y Sugerencias de
Usuarios y Ciudadanos y Seguimiento y Mejora de la Experiencia de usuario, que mantendra su equipo
durante toda la vigencia del contrato. Durante el primer afio de contrato, debido a las necesidades del
servicio y previo acuerdo con Madrid Digital, se podra variar la composicion de los grupos, pero no se
podra reducir el numero total de recursos.
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6.5.2 Roles del personal del equipo prestador de los servicios

Dentro de este apartado se recogen las diferentes actividades a realizar, conocimientos, competencias
y los roles que desempefian los diferentes miembros del Equipo de Gobierno del Servicio (RGP, RGS,
RS, SU, COOR). Algunos de los conocimientos y competencias son asignables a todos los roles, por lo
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que los hemos denominado Conocimientos Comunes y Competencias Comunes. Los recogemos a
continuacion:

Conocimientos Comunes

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

Competencias Comunes

Capacidad de comunicacion y liderazgo de grupo.

Asegurar la ejecucion del servicio en los términos definidos en el Pliego dentro de su ambito de
competencia.

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

Conocer en detalle el servicio al que esta asignado, manteniendo en todo momento el
conocimiento del mismo.

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

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

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

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

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

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

Planificar, priorizar y asegurar la correcta ejecucion de las acciones de mejora que se han
detectado y propuesto para mejorar el servicio prestado, en el plazo establecido y con la calidad
acordada, siempre y cuando hayan sido aprobadas por Madrid Digital.
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Comprobar que las acciones de mejora han subsanado las carencias detectadas y si nho proponer
nuevas acciones de mejora.

Informar de los resultados de las mediciones de los planes de mejora; en caso de que la medicién
aporte resultados que demuestren la no efectividad de la accion, se tendran que proponer nuevas
medidas.

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

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

Establecer comunicacion continua con su homologo en Madrid Digital en los términos acordados
entre ambas partes priorizando la informacion de cualquier cambio a realizar en el servicio que
impacte o pueda impactar en el usuario y/o la seguridad.

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

Participar en la puesta en marcha de nuevos servicios y/o actividades, asegurando su correcto
dimensionamiento.

Facilitar la comunicacion, tanto con el equipo de trabajo que es de su responsabilidad como con
sus homologos.

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

6.5.2.0 Responsable General del Proveedor (RGP)

Debera haber un Responsable General del Proveedor que, ademas de las competencias y
conocimientos comunes debe tener las siguientes competencias propias:

Capacidad de decision en todos los temas referentes al contrato y a la prestacion del servicio.

Garantizar la puesta en marcha del servicio en tiempo y forma, asi como el seguimiento del
mismo de tal manera que se puedan identificar on-line los problemas del servicio y su origen.

Asumir la responsabilidad de la prestacion de los servicios en los términos establecidos en el
Pliego, organizando el servicio, la disponibilidad de los recursos necesarios, asegurando su
adecuada interrelacion y el desempefio prestado por cada miembro del equipo.

Realizar un Plan de Seguimiento de cada Servicio que, partiendo de las fichas de servicio, detalle
no solo como se van a gestionar cada uno de ellos sino también el modelo de relacién entre
todos.

Asegurar la puesta en marcha de las acciones acordadas en el plazo y calidad definidos.

Seguimiento y control econémico del contrato con Madrid Digital.
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Participar en el Comité de Seguimiento del Contrato (CSC).
Definir un Plan de Transferencia del Conocimiento dentro del ambito del contrato y hacia Madrid
Digital.

Garantizar las medidas de seguridad y de proteccion de datos necesarias para la prestacion de
los servicios, asi como la resolucion efectiva en tiempo y forma de las incidencias de Seguridad
que surjan durante la ejecucion del contrato informando de las mismas a Madrid Digital.

6.5.2.1 Responsable General del Servicio (RGS)

El Responsable General del Servicio (RGS) es el responsable operativo del servicio frente a Madrid

Digital.

Funcionalmente dependera del Responsable General del Proveedor y ademas de las competencias y
conocimientos comunes debe tener, al menos, las siguientes competencias y responsabilidades propias:

Organizar el servicio y asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios, asegurando su
adecuada interrelacion y el desempefio prestado por cada miembro del equipo.

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

Asistir a las reuniones de seguimiento con Madrid Digital o con cualquier grupo que Madrid Digital
considere necesario.

Asegurar el cumplimiento de los planes de transferencia de conocimiento.

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

Asegurar y garantizar que el servicio se presta con los niveles de servicio definidos; para ello,
debera analizar la informacion del servicio extremo a extremo, su adecuacién a protocolos y
tiempos establecidos, proponer acciones de mejora proactivas y reactivas y comprobar su
resultado, dando respuesta o solucion a los problemas del servicio.

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

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

Supervisar la operativa de los servicios que tiene asignados; proponer herramientas o mejoras
en los procesos a Madrid Digital que incrementen la satisfaccion de los usuarios.

Asegurar la calidad del desempefio del equipo a su cargo.

6.5.2.2 Responsables de Servicio (RS)

Funcionalmente dependeran del Responsable General del Servicio (RGS).

El RS es responsable del Servicio que tiene asignado y de que su operativa se preste de acuerdo a los
requisitos del Pliego; para ello, en la mayoria de los grupos cuenta con el apoyo de un Supervisor (SU).
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Este rol no puede compartirse con otros; ademas de las competencias y conocimientos comunes, debe
tener, al menos, las siguientes competencias y responsabilidades propias:

Colaborar en la capacitacion del equipo de trabajo.

Gestionar la incorporacién de nuevos miembros al equipo (conocimiento, recursos necesarios,
etc.) garantizando que los niveles de calidad de servicio definidos no se vean afectados. Debera
velar por que los accesos a los sistemas de todos los miembros del equipo, fechas de alta y baja,
etc. estén debidamente registrados y actualizados.

Dimensionar el equipo de su ambito de responsabilidad.

Solucionar incidencias o dudas, tanto por parte del equipo interno como por parte de Madrid
Digital.

Cumplimiento de los indicadores de servicio y ANS, en coordinacién con el Supervisor (SU) y
Coordinador (COOR), tanto del servicio como de cada miembro de su equipo, proponiendo al
SU y COOR mejoras en la realizacion de mediciones que permitan identificar rapidamente dénde
focalizar las acciones de mejora de su servicio.

Definir, priorizar y ejecutar las acciones de mejora que corrijan las carencias del servicio. Una
vez realizadas, el SU y COOR medira su efectividad e informara al RS quien a su vez informara
a sus interlocutores (internos y de Madrid Digital) de los resultados y medidas a realizar (si fuera
necesario).

Proponer de forma proactiva documentar aquellos aspectos del servicio que, o bien no estan
documentados, o bien la documentacion existente esta desactualizada o no es adecuada para
el perfil que la esta consultando.

Detectar las necesidades formativas de los agentes, informando al COOR para su planificacion.
Gestion de contactos conflictivos que se detecten por cualquier canal.

Asegurar el cumplimiento de los planes de transferencia de conocimiento en su ambito de
actividad.

Asumir el impacto de la modificaciéon de actividad en su ambito de competencia.

Colaborar en la puesta en marcha de nuevos servicios, asegurando su correcto
dimensionamiento.

Colaboracion en la informacion, documentacion y resolucion de quejas.
Participar en el Comité de Seguimiento Operativo y si fuera necesario en el CSC.

Asistir a las reuniones de seguimiento con Madrid Digital o con cualquier grupo que Madrid Digital
considere necesario.

Confeccion y analisis de informes urgentes solicitados por Madrid Digital.
Gestion de las altas de los integrantes de su servicio, esta actividad se puede delegar en los SU.

Atencién del buzén de correo de gestidn del servicio asignado.

En resumen, el RS es el Responsable en el ambito operativo del servicio al que es asignado.
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6.5.2.3 Supervisores (SU)

Funcionalmente dependeran del Responsable de Servicio (RS). El Supervisor depende directamente de
RS, sera el sustituto del RS en caso de ausencia o salida del servicio.

Ademas de las competencias y conocimientos comunes, debe tener, al menos, las siguientes
competencias y responsabilidades propias:

Apoyo tareas del RS.
Seguimiento de incidencias relevantes

Seguimiento y control de los indicadores de servicio y ANS del servicio, realizando mediciones
en cascada que permitan identificar dénde focalizar las acciones de mejora e informando al
RS/SU y a Madrid Digital. EI SU por tanto, sera responsable de seguir el estado del servicio y
detectar aquellos aspectos a mejorar para que el servicio cumpla con lo definido en el Pliego.

Detectar, definir y proponer nuevos criterios de evaluacion a utilizar, con el fin de mejorar la
calidad de servicio.

Asegurar que las acciones de mejora propuestas, y ejecutadas, por el servicio han cumplido su
objetivo; para ello, una vez ejecutadas, debera medir de nuevo para comprobarlo informando a
los responsables del servicio, tanto de Madrid Digital como del adjudicatario, de sus resultados;
en caso de que la mediciéon aporte resultados que demuestren la no efectividad de la accion,
tendra que proponer nuevas medidas.

Promover reuniones con los Coordinadores de equipo para informar del estado del servicio y
acordar, en la medida de lo posible, aspectos a mejorar, acciones de mejora, plazos de ejecucion,
resultado de las acciones ejecutadas, etc. de tal forma que cada responsable pueda cumplir sus
objetivos. Facilitar a los interesados la informacién que requieran.

Promover reuniones individuales de feedback con cada miembro del equipo prestador para
comentarles y mostrarles en qué aspectos deben mejorar y en qué plazo.

Seguimiento proactivo y priorizado, en funcién de los parametros definidos por Madrid Digital, de
los incidentes para impulsar su resolucion.

Andlisis de los incidentes para proponer mejoras en el proceso de atencion y soporte (cambio de
operativa, modificacion de la documentacion existente, formacion, etc.).

Analizar la evolucion de los incidentes para detectar los servicios mas demandados, la tendencia
por tipologia (de incidente, de tipo de usuario, de entorno, periodicidad, preferencia de canales,
etc.) de cara a la priorizacion de la mediciéon, documentacion y capacitacion del equipo prestador.

Analisis proactivo de incidentes repetitivos para evitar quejas de usuario, asi como de
tramitaciones que impliquen actuaciones innecesarias del usuario.

Responsable de que el servicio esté correctamente documentado. Para ello, debera detectar las
necesidades de documentacion del servicio y gestionar Documentacién y Madrid Digital, su
elaboracion.

Asegurar el acceso al conocimiento (documentacion y capacitacion) que debe tener cada
prestador del servicio. Supervisar que la documentacion necesaria para prestar el servicio esta
actualizada y es accesible y comprensible por los recursos que lo necesitan.
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Responsable de que el equipo que presta el servicio esté correctamente formado, es decir, tenga
el conocimiento necesario para prestar el servicio; para ello, debera detectar las carencias, definir
planes de capacitacion y gestionar, tanto las formaciones correctivas (al detectar
incumplimientos en prestadores del servicio), como las proactivas (en caso de incorporacion de
nueva actividad), asi como atender y gestionar las peticiones de capacitacion del responsable
del servicio y de Madrid Digital; ademas, debera realizar la evaluacion de la calidad de la
capacitacion impartida antes de que el recurso se incorpore al servicio.

Asegurar que los Planes de Capacitacion para el personal adscrito al servicio recogen los
criterios para recibir capacitacion y el contenido minimo de cada accién formativa identificando,
al menos, la audiencia a la que va dirigido, el numero de horas a dedicar y los requisitos para
aprobarla.

Interlocutor entre la parte operativa y canal de entrada de modificacién de actividad que
normalmente se canaliza desde el Servicio de Incorporacion de Actividad.

Asegurar el cumplimiento de los planes de transferencia de conocimiento en su ambito de
actividad.

Realizara las funciones del RS cuando éste esté ausente.

Participar en el Comité de Seguimiento Operativo si fuera necesario.

6.5.2.4 Coordinadores (COOR)

Funcionalmente dependera del Supervisor. Es responsable de grupos de recursos, deberia haber 1
coordinador por cada 10 recursos, nunca mas de 15.

Es el encargado de cumplir los ANS que le competen y de que las acciones de mejora de su servicio
sean efectivas.

Este rol no puede compartirse con otros grupos salvo que dentro de su servicio tenga varios grupos
asignados; ademas de las competencias y conocimientos comunes, debe tener, al menos, las siguientes
competencias y responsabilidades propias:

Seguimiento de incidencias relevantes

Control de los indicadores de servicio y ANS, de cada miembro del equipo operativo, realizando
mediciones en cascada que permitan identificar dénde focalizar las acciones de mejora e
informando al RS/SU y a Madrid Digital. EI COOR por tanto, sera responsable de detectar
aquellos aspectos a mejorar para que el servicio cumpla con lo definido en el Pliego.

Canalizar el impacto de modificacion de la actividad en el servicio (por alta, modificacion o
eliminacion de servicios) al resto de unidades operativas afectadas por el cambio.

Asumir el impacto de la modificacion de actividad en su ambito de competencia.

Detectar, definir y proponer nuevos criterios de evaluacion a utilizar, con el fin de mejorar la
calidad de servicio.

Ejecutar las acciones de mejora propuestas, en caso de que la medicidn aporte resultados que
demuestren la no efectividad de la accién, el COOR tendra que proponer nuevas medidas.

Promover reuniones con los componentes del equipo para informar del estado del servicio y
acordar operativas de trabajo.
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Promover reuniones individuales de feedback con cada miembro del equipo prestador para
comentarles y mostrarles en qué aspectos deben mejorar y en qué plazo.

Seguimiento proactivo y priorizado, en funcién de los parametros definidos por Madrid Digital, de
los incidentes para impulsar su resolucion.

Participar activamente en la capacitacion y reciclaje de los agentes de su grupo.

Realizara las funciones del SU cuando éste esté ausente.

6.5.2.5 Responsable del Servicio Documentacién/Capacitaciéon (RS-D)

Funcionalmente dependeran del Responsable General del Servicio.

Aparte de las competencias y conocimientos comunes, deben tener las siguientes competencias y
responsabilidades propias en funcion de su dedicacion:

O

o

Planificar y ejecutar correctamente las peticiones de documentaciéon que llegan del Servicio y
de Madrid Digital. Para ello, contara con documentalistas para cada uno de los servicios.

Validar la documentacién antes de su ubicacion en el repositorio documental o herramientas
definidas por Madrid Digital, como por ejemplo FARO.

Garantizar la revision formal de la documentacién elaborada.

Mantener y mejorar la estructura de Gestion Documental garantizando que permanece
accesible y util a los servicios operativos.

Mantener y mejorar la Documentacion en FARO.
Colaboracién en la migracion a cualquier herramienta de Gestion del Conocimiento.

Planificacion, ejecucion y revision formal de los planes de capacitacion definidos por el SU de
acuerdo con su priorizacion. Para ello, contara con formadores.

Evaluar las acciones de capacitacion de todo el personal prestador del servicio.

Inventariar la capacitaciéon que posee cada componente del equipo prestador del servicio
llevando un registro actualizado por prestador.

Del inventario de documentacion existente.

Extraccion de todos los parametros que necesite el equipo de gobierno para realizar el
seguimiento del servicio a su cargo.

Comunicaciones a través de FARO.
Realizar las actividades del RS dentro de su ambito de actividad.

Dar soporte a los equipos de formadores / documentalistas en la redaccion o adaptacion de los
contenidos propuestos a documentar.

Participar en el Comité de Seguimiento Operativo.

En resumen, es Responsable de gestionar la realizacion de la documentacion y validarla antes de
incluirla en el Sistema de Gestion Documental, FARO o cualquier herramienta definida por Madrid Digital,
gestionar la ejecucion de la capacitacion, mantener el Sistema de Gestién Documental, extraer los datos
que sean necesarios para las mediciones de calidad, inventariar la documentacion existente y la

Ndm. Exp.: ECON/000059/2023 Pagina 57 de 424



@ madriddigital

Comunidad
de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

capacitacion (por prestador) y hacer y corregir los examenes para que el responsable de seguimiento
pueda evaluar el conocimiento.

6.5.2.6 Responsable del Servicio Herramientas/Transformaciéon (RS-H)

Funcionalmente dependeran del Responsable General del Servicio.

Aparte de las competencias y conocimientos comunes, deben tener las siguientes competencias y
responsabilidades propias en funcion de su dedicacion:

o

Garantizar el funcionamiento de las herramientas utilizadas en la prestacion del servicio tal y
como esta definido por Madrid Digital.

Control del uso de las herramientas indicadas por Madrid Digital.

Proponer modificaciones en las herramientas que repercutan en una mayor eficiencia y eficacia
del servicio. Las modificaciones deberan ser aprobadas por Madrid Digital antes de su
implementacion.

Comprobar que las modificaciones realizadas han logrado el objetivo para el que se
implantaron.

De dar a conocer la nueva forma de funcionamiento a los equipos afectados; para ello, contara
con el apoyo del RS-D.

De realizar el seguimiento del equipo a su cargo, proponiendo acciones de mejora en caso
necesario. Debera comprobar si las acciones de mejora han servido para alcanzar el objetivo
en el plazo marcado.

Realizar las actividades del RS dentro de su ambito de actividad.
Definicion de informes, indicadores de servicio, ANS, etc. y de su operatividad.

Coordinar la elaboracién, actualizacién y evolucién de los procedimientos, procesos,
instrucciones técnicas, anexos, etc. relacionados con el servicio.

Plan de Calidad del servicio y de los planes de seguimiento de cada servicio.

Calidad del dato en todos los ambitos como, por ejemplo, de las herramientas existentes,
apoyandose en el RS para su mejora.

Participar en el Comité de Seguimiento Operativo y en el de Seguimiento del contrato si fuera
necesario.

Desarrollar la Politica de Seguridad del servicio de acuerdo a lo definido en los apartados
dedicados a la gestion de la seguridad.

Implantar y hacer cumplir las medidas de seguridad fisicas y légicas (instalaciones, equipos de
trabajo, datos utilizados) definidas en el punto anterior.

Proponer acciones encaminadas al cumplimiento y mejora de los niveles de servicio prestados
en lo relativo a la Gestion de Seguridad.

Implantar los controles necesarios sobre los servicios objeto del contrato y de acuerdo con las
normas para el cumplimiento con la prestacion del servicio.

Vigilar el cumplimiento de la normativa vigente y su evolucion.
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o Planificar revisiones internas para comprobar el cumplimiento de las medidas de seguridad y
del Plan de Contingencia, asi como dar soporte en las pruebas de continuidad realizadas
durante el Servicio.

o Realizar actividades relacionadas con la calidad y mejora continua de los controles de
seguridad.

o Implantar las medidas contempladas en los planes de contingencia del servicio.
o Realizar el seguimiento del plan de contingencia y de su actualizacion.

o Comunicar y divulgar a todo el equipo del servicio los planes de contingencia y cualquier
politica, normativa o procedimiento de seguridad.

o Realizar un seguimiento continuo de los requerimientos relativos a la Gestion de Seguridad.

o Proponer acciones de mejora de los procesos y planes de contingencia en caso de necesidad
y realizar su seguimiento.

o Comunicar y gestionar altas, bajas y cambios en los accesos a centros de la Comunidad de
Madrid, a los Sistemas de Informacion, y altas y bajas de tablas de accesos a edificios de la
Consejeria de Justicia.

6.5.2.7 Supervisor de Quejas y Sugerencias (SU-Q)

Dependera funcionalmente del Responsable General del Servicio (RGS), y ademas de las competencias
y conocimientos comunes, deben tener las siguientes competencias propias:

e Hacer seguimiento de las quejas y sugerencias recibidas, siguiendo el procedimiento fijado en la
correspondiente ficha del presente Pliego.

e Analisis proactivo de incidentes repetitivos para evitar quejas de usuario. Aportando propuestas
de mejora, asi como cambio de procedimientos en el servicio si fuera preciso para mejorar el
mismo.

e Seguimiento y anadlisis de las Encuestas de Satisfaccion del usuario y propuesta de mejoras,
desempefando las actividades descritas en la correspondiente ficha de servicio del presente
Pliego.

e Comunicaciéon continua con el responsable de la gestion de Quejas y Sugerencias y del
Seguimiento de la Satisfaccion del Usuario de Madrid Digital

e Participar en el Comité de Seguimiento Operativo.

6.5.2.8 Equipo Base de Prestacion del Servicio

Se define como equipo base en el ambito de este Pliego al personal que el adjudicatario debe
comprometerse a mantener como minimo en el servicio y que estara sujeto a control de rotacién y a
verificacion de su asignacion al servicio, sin perjuicio de la dotacion por encima de dicho minimo que el
contratista deba implementar para cumplir con los ANS.

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

El equipo base en la fase de pleno servicio y durante el primer afio de contrato estara formado por
los recursos siguientes:

e Equipo de Gobierno formado por los RGP (tiempo parcial), RGS, RS, SU y COOR.
e Equipo General formado por 136 recursos + 1 tiempo parcial.
e Equipo Extendido formado por 27 recursos + 1 tiempo parcial.

Una vez finalizado el primer ano de contrato el equipo Base sera el definido como Equipo de
Gobierno y el personal perteneciente al equipo Extendido fijado por MD.
6.5.2.8.1 Condiciones para formar parte de los equipos del servicio

Ademas del perfil indicado en el Pliego para cada tipologia, se requiere que los integrantes
acrediten el conocimiento, la productividad y formacion en calidad que garanticen que el servicio
se presta en las condiciones descritas en cada uno de los Servicios.

Este equipo debe garantizar el nivel de especializacion requerido para cada tipologia de
servicios.
6.5.2.8.2 Aumento o disminucién del Equipo Base

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

e Adecuacioén a la demanda de servicios requeridos por el negocio (variacion de actividad).
e Variaciones en eficiencia y productividad por parte del proveedor durante todo el ciclo de
prestacion del servicio.
6.5.2.8.3 Aumento o disminucién del Equipo General

El equipo General forma parte de la partida fija por lo que su dimensionamiento estara
obligatoriamente ligado al cumplimiento de los ANS. Para este equipo se ha estimado una
actividad de 3.500 tickets de FARO abiertos/gestionados y de 2.700 llamadas por dia laborable.
(70.000 tickets y 54.000 llamadas que totalizan 124.000 interacciones mensuales).

En caso de superarse esa cantidad, este incremento sera cubierto por los servicios bajo
demanda si el incremento es puntual, lo que permitira prescindir del mismo si las interacciones
disminuyen, o por la cuota fija si el incremento se consolidara. Si el incremento superase el 5%
sera objeto de modificacion del contrato.

6.5.2.8.4 Aumento o disminucion del Equipo Extendido
El equipo Extendido forma parte de la partida variable por lo que el incremento o decremento ira
ligado al cumplimiento de los ANS y a la realizaciéon de trabajos demandados por Madrid Digital.

6.5.2.8.5 Control del dimensionamiento de los equipos

Madrid Digital podra comprobar en cualquier momento que los miembros del equipo base por
servicio y perfil estan dimensionados y prestando servicio en los términos indicados en el Pliego.
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6.5.3 Perfiles de los diferentes miembros del equipo

De cara a asegurar la adecuacién de los miembros del equipo de gobierno del servicio, general y
extendido, el adjudicatario aportara en los plazos establecidos y, en cualquier momento, durante el
periodo de ejecuciéon del contrato, la documentacién que Madrid Digital considere suficiente para
acreditar la formacién, conocimientos y/o experiencia profesional de este equipo, gue como minimo
cumplira los requisitos fijados en la tabla que sigue a continuacion.

Madrid Digital se reserva el derecho de inspeccion de la documentacion acreditada. En todos los perfiles,
el licitador velara por que sus cualificaciones sean las adecuadas y se actualicen para la prestacién de
los servicios objeto del contrato a lo largo de toda su ejecucion.

Para establecer los requisitos minimos de los perfiles solicitados se ha tomado como referencia el vigente
XVIII Convenio colectivo estatal de empresas de consultoria, tecnologias de la informacion y estudios
de mercado y de la opinién publica, haciendo en tal caso mencion a las nomenclaturas de los grupos
profesionales del citado Convenio en dicho pliego, cuyas caracteristicas debera cumplir el adjudicatario
para los perfiles solicitados en todo momento. En caso de que el convenio aplicable a la empresa
adjudicataria sea distinto, el adjudicatario debera cumplir con los requisitos exigidos en el Pliego de
Prescripciones Técnicas.

PERFIL CATEGORIA, FORMACION Y EXPERIENCIA MINIMA REQUERIDA

* Titulacién Universitaria de Grado en ambito técnico o cientifico (preferiblemente
ingenieria Informatica o Telecomunicaciones)

RGP

Responsable
General del
Proveedor

* Experiencia minima de 4 afios en servicios objeto del contrato como
Coordinador General.

* Conocimientos de PMP (Project Management Professional) o ITIL Service
Management.

* Formacion en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*).

RGS

Responsable
General del
Servicio

* Categoria de Jefe de Proyecto o similar en otro convenio

* Titulacién Universitaria de Grado en ambito técnico o cientifico (preferiblemente
ingenieria Informatica o Telecomunicaciones). Este requisito se puede sustituir
por 10 afios de experiencia profesional en la misma funcion en servicios de CAU.

* Experiencia minima de 5 afios en este tipo de servicios como Responsable de
Grupos de Servicios.

* Formacién en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*).
* Conocimientos y experiencia en ITIL.

RS

Responsable de
Servicio

* Grupo Profesional A4GCN1.

* Titulacién de Técnico Superior (preferiblemente en el ambito de las Tecnologias
de la Informacién y las Telecomunicaciones (TIC)). Este requisito se puede
sustituir por 5 afios de experiencia profesional en la misma funcién en servicios
de CAU en administraciones publicas.

* Experiencia minima de 3 afios en este tipo de servicios como Responsable
Operativo en servicios de la Administracion Publica.

* Formacién en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*).
* Conocimientos en ITIL.
* Formacion en la herramienta BMC-ITSM
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PERFIL

CATEGORIA, FORMACION Y EXPERIENCIA MINIMA REQUERIDA

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

RS-D

Responsable
Servicios
Documentacion/
Capacitacion

* Grupo Profesional A4GCN1.

* Titulaciéon Superior. Este requisito se puede sustituir por 3 afios de experiencia
profesional en la misma funcién en servicios de CAU en administraciones
publicas.

* Experiencia minima de 3 afios en este tipo de servicios como Responsable
Operativo en servicios de la Administracion Publica.

* Formacion en la herramienta BMC-ITSM

* Conocimientos y experiencia en la utilizacion de herramientas de gestion de
contenido o CMS (SharePoint).

* Conocimientos y experiencia en la utilizacion de sistemas de generacion de
contenidos formativos y gestion de la formacién (LMS)

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

* Formacién en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*).

RS-H

Responsable
Servicios
Herramientas
Transformacion

* Grupo Profesional A4GCN1.

* Titulacién de Técnico Superior (preferiblemente en el ambito de las Tecnologias
de la Informacién y las Telecomunicaciones (TIC)). Este requisito se puede
sustituir por 3 afios de experiencia profesional en la misma funcién en servicios
en administraciones publicas.

* Experiencia minima de 3 afios en definicion de requisitos, analisis funcionales y
planes de pruebas de herramientas.

* Conocimientos de ITIL Foundations.
* Conocimiento y experiencia en cuadros de mando y sistemas de reporting.

* Conocimientos y experiencia en las herramientas BMC-ITSM, Centralitas en la
nube ODIGO.

* Conocimientos y experiencia de Power BI.
* Conocimientos de medicion y seguimiento de Acuerdos de Nivel se Servicio.

* Conocimientos y experiencia en la utilizaciéon de las herramientas de Microsoft
Office 365 a nivel avanzado.

* Formacion en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*).

SuU

Supervisor

* Grupo Profesional A4GCN3.

* Titulacién de Técnico Superior (preferiblemente en el ambito de las Tecnologias
de la Informacién y las Telecomunicaciones (TIC)). Este requisito se puede
sustituir por 5 afios de experiencia profesional en la misma funcién en servicios
de CAU en administraciones publicas.

* Experiencia minima de 5 afios como responsable de la gestion de la calidad,
formacion y gestion del conocimiento de este tipo de servicios en la
Administracion Publica.

* Formacién en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*).

* Conocimientos y certificacion en ITIL.

* Formacion en la herramienta BMC-ITSM

* Conocimientos y experiencia en la utilizacion de las herramientas de Office a
nivel avanzado.
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PERFIL CATEGORIA, FORMACION Y EXPERIENCIA MINIMA REQUERIDA
) * Grupo Profesional A4GCN3.
Super\{lsor de * Titulacién de Técnico Superior (preferiblemente en el ambito de las Tecnologias
Queja§ y de la Informacién y las Telecomunicaciones (TIC)).
SuU-Q Sugerencias de |, o - . -
., Experiencia minima de 2 afios en este tipo de servicios.
Atencién y o
* Experiencia en Norma ISO 9001.
Soporte
* Formacién en materia de normativa de proteccioén y privacidad de datos (*).
Supervisor de la * Grupo Profesional A4GCN3.
Gestién de *Titulacion de Técnico Superior (preferiblemente en el @mbito de las Tecnologias
Quejas y de la Informacién y las Telecomunicaciones (TIC) o equivalente.
su Sugerencias. de | * Experiencia minima de 2 afios en este tipo de servicios.
- Usuarios y * Experiencia en Norma ISO 9001
QSyMEX : N - o
Ciudadanos y | * Experiencia en Analisis de datos y generacion de informes
Mejqra d? la * Conocimientos de Microsoft 365: Power B, Forms, Sharepoint, Teams, etc. a
Experiencia de | nivel avanzado.
Usuario * Formacién en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*)
* Grupo Profesional A2GAN1.
* Titulacién de Técnico Superior (preferiblemente en el ambito de las Tecnologias
de la Informacién y las Telecomunicaciones -TIC). Este requisito se puede
sustituir por 3 afios de experiencia profesional en la misma funcién en servicios
de CAU en administraciones publicas.
) * Experiencia minima de 2 afios en este tipo de servicios como Coordinador en
COOR Coordinador servicios similares en la Administracién Publica.
* Formacion en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*).
* Conocimientos y certificacion en ITIL.
* Formacion en la herramienta BMC-ITSM
* Conocimientos y experiencia en la utilizacion de las herramientas de Office a
nivel avanzado.
* Grupo Profesional A2GAN1.
* Titulacién de Técnico Superior (preferiblemente en el ambito de las Tecnologias
de la Informacién y las Telecomunicaciones -TIC). Este requisito se puede
sustituir por 3 afios de experiencia profesional en la misma funcién en servicios
de CAU en administraciones publicas.
Coordinad * Conocimientos de ITIL Foundations.
oordinador - .
. .. * Formacioén en la herramienta BMC-ITSM
COOR-D | Servicio Gestion | | o o e . .
Docusnental Conocimientos y experiencia en la utilizacion de herramientas de gestion de
contenido o CMS (SharePoint).
* Conocimientos y experiencia en la utilizacion de sistemas de generacion de
contenidos formativos y gestion de la formacién (LMS)
* Conocimientos y experiencia en la utilizacion de las herramientas de Office a
nivel avanzado.
* Formacion en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*).
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PERFIL

CATEGORIA, FORMACION Y EXPERIENCIA MINIMA REQUERIDA

COOR-H

Coordinador
Gestion
Herramientas

* Grupo Profesional A4GCN2.

* Titulacién de Técnico Superior (preferiblemente en el ambito de las Tecnologias
de la Informacién y las Telecomunicaciones (TIC)). Este requisito se puede
sustituir por 3 afios de experiencia profesional en la misma funcién en servicios
en administraciones publicas.

* Experiencia minima de 1 afio en definicion de requisitos, analisis funcionales y
planes de pruebas de herramientas.

* Conocimientos de ITIL Foundations.
* Conocimiento y experiencia en cuadros de mando y sistemas de reporting.

* Conocimientos y experiencia en las herramientas BMC-ITSM, Centralitas en la
nube ODIGO.

* Conocimientos y experiencia de Power BI.
* Conocimientos de medicion y seguimiento de Acuerdos de Nivel de Servicio.

* Conocimientos y experiencia en la utilizacion de las herramientas de Microsoft
Office 365 a nivel avanzado.

* Formacion en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*).

AGE

Agentes de
Atencién
y Soporte

* Grupo Profesional A2GBN2.

* Titulacién de Técnico (preferiblemente en el ambito de las Tecnologias de la
Informacion y las Telecomunicaciones (TIC)). Este requisito se puede sustituir
por 1 afios de experiencia profesional en la misma funcién en servicios de CAU.
* Experiencia minima de 1 afio como agente en Servicios de Atencion y Soporte
de ambito técnico, dando soporte a Infraestructuras, Puestos de Trabajo,
equipamiento de comunicaciones LAN y Sistemas de Informacion.

* Conocimientos basicos en la gestion de equipamiento LAN: Hubs, Switches
(VLAN,s, Stacks), AP Wifi, telefonia IP, etc.

* Formacion acreditada en Atencion al Cliente.

* Formacién en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*).

TEC-PA

Técnico
Provisién de
Accesos

* Grupo Profesional A3GDN1.

* Titulacién de Técnico (preferiblemente en el ambito de las Tecnologias de la
Informacion y las Telecomunicaciones (TIC)). Este requisito se puede sustituir
por 2 afos de experiencia profesional en la misma funcion en servicios de CAU.

* Experiencia minima de 2 afios como técnico dando soporte a Infraestructuras,
Puestos de Trabajo y Sistemas de Informacion.

* Formacion en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*).
* Conocimiento de BBDD para extracciéon de informes y Directorio Activo.
* Conocimientos de PL/SQL para la obtencion de informes.

TEC-DOC

Técnico
Documentacién

* Grupo Profesional A4GDN1.

* Titulacién Universitaria de Grado, preferiblemente en Informacion y
Documentacion. Este requisito se puede sustituir por 2 afios de experiencia
profesional en la misma funcién en servicios de CAU.

* Experiencia minima de 2 afios en servicios de CAU tecnologicos como gestor
documentalista.

* Formacién en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*).
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PERFIL

CATEGORIA, FORMACION Y EXPERIENCIA MINIMA REQUERIDA

*Conocimientos de herramientas ofimaticas, especialmente Outlook, Excel,
SharePoint y Word.

TEC-FOR

Técnicos
Formacién

* Grupo Profesional A2GBN1.

* Perfil AGE con experiencia adicional minima de 1 afio en servicios de CAU
tecnolégicos como agente formador/documentalista, dando soporte y formando
en Servicios de Atencién y Soporte en los términos y ambitos descritos en el
Pliego.

* Experiencia como docente y elaboracion de documentacion.

* Manejo de herramientas de ofimatica y/o formacion 2.0 (e-learning)

TEC-CON

Gestor de
Contenidos

* Grupo Profesional A3GDN1.

* Titulacién de Técnico Superior (preferiblemente en el ambito de las Tecnologias
de la Informacién y las Telecomunicaciones (TIC)). Este requisito se puede
sustituir por 2 afios de experiencia profesional en la misma funcién en servicios
de CAU.

* Experiencia minima de 2 afios en el ambito de las TIC como Webmaster y
editor web.

* Experiencia minima adicional de 1 afio en la redacciéon, categorizacion,
clasificacion, publicacion y creacion de contenidos web y contenidos on-line:
texto, audio, video, imagenes, etc.

* Experiencia en la evaluacion del grado de calidad de los contenidos y
parametrizacién de los resultados obtenidos mediante la generacién de
estadisticas.

* Conocimientos de herramientas ofimaticas, especialmente Outlook, Excel y
Word.

* Conocimientos de XML, Joomla y diferentes CMS.
* Formacion en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*).

TEC-INF

Técnico
Herramientas
Informes

* Grupo Profesional A3GDN1.

* Titulacién de Técnico Superior (preferiblemente en el ambito de las Tecnologias
de la Informacién y las Telecomunicaciones (TIC)). Este requisito se puede
sustituir por 2 afios de experiencia profesional en la misma funcién en servicios
de CAU.

* Conocimientos de ITIL Foundations.
* Conocimiento y experiencia en cuadros de mando y sistemas de reporting.

* Conocimientos y experiencia en herramientas de atencién y soporte,
preferiblemente de gestion de Incidentes como BMC-ITSM.

* Conocimientos y experiencia de Power BI.

* Conocimientos de medicién y seguimiento de Acuerdos de Nivel se Servicio.
* Conocimientos y experiencia en la utilizacion de las herramientas de Microsoft
Office 365 a nivel avanzado.

* Formacién en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*).

TEC-
HERR-PA

Técnico
Herramientas
Provision
Accesos

* Grupo Profesional A3GCN3.

* Titulacion de Técnico Superior (preferiblemente en el ambito de las Tecnologias
de la Informacién y las Telecomunicaciones (TIC)). Este requisito se puede
sustituir por 2 afios de experiencia profesional en la misma funcién en servicios
de CAU.
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PERFIL

CATEGORIA, FORMACION Y EXPERIENCIA MINIMA REQUERIDA

* Conocimientos de ITIL Foundations.
* Conocimiento y experiencia en cuadros de mando y sistemas de reporting.
* Conocimiento y experiencia con RPA.

* Conocimientos y experiencia en herramientas de atencion y soporte,
preferiblemente de gestion de Incidentes como BMC-ITSM.

* Conocimientos y experiencia de Power BI.

* Conocimientos de medicién y seguimiento de Acuerdos de Nivel se Servicio.
* Conocimientos y experiencia en la utilizacion de las herramientas de Microsoft
Office 365 a nivel avanzado.

* Formacién en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*).

CON- Técnico
FARO Consultor FARO

* Titulacién de Técnico Superior (preferiblemente en el ambito de las Tecnologias
de la Informacién y las Telecomunicaciones (TIC)).

* Certificacion Oficial para ITSM BMC (Smart IT, Smart Reporting y DWP)

* Experiencia minima de3 afios en definicion de requisitos, analisis funcionales y
planes de pruebas en ITSM-BMC.

* Conocimientos de ITIL Foundations.

* Conocimientos de medicion y seguimiento de Acuerdos de Nivel se Servicio.
* Conocimientos y experiencia en la utilizacion de las herramientas de Microsoft
Office 365 a nivel avanzado.

* Formacién en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*).

Técnico
TEC-FARO Herramientas
FARO

* Grupo Profesional A3GCN2.

* Titulacién de Técnico Superior (preferiblemente en el ambito de las Tecnologias
de la Informacién y las Telecomunicaciones (TIC)).

* Experiencia minima de 2 afios en desarrollo y mantenimiento de aplicaciones
Web, portales, Bases de Datos, aplicaciones multiplataforma y BMC-ITSM.

* Experiencia en la realizacion de pruebas de validacion de aplicaciones y de
usabilidad.

* Conocimiento de sistemas de distribucién y grabacion de llamadas en la nube
de la herramienta ODIGO.

* Conocimiento y experiencia en cuadros de mando y sistemas de reporting.
* Conocimiento de BBDD, SQL

* Conocimientos de ITIL Foundations.

* Conocimiento de herramientas de gestion documental.

* Conocimientos de medicion y seguimiento de Acuerdos de Nivel se Servicio.
* Conocimientos y experiencia en la utilizacion de las herramientas de Microsoft
Office 365 a nivel avanzado.

* Formacién en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*).

Técnico
TEC-CEN Herramientas
Centralita

* Grupo Profesional A3GCN2.

* Titulacién de Técnico Superior (preferiblemente en el ambito de las
Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones (TIC)).

* Experiencia minima de 1 afio en sistemas de distribucion y grabacién de
llamadas en la nube de la herramienta ODIGO.

* Formacion en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*).
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Administrativos
de Gestion de
Quejas y

TA- Sugerencias de
QSyMEX Usuarios y
Ciudadanos y

Mejora de la
Experiencia de
Usuario

PERFIL CATEGORIA, FORMACION Y EXPERIENCIA MINIMA REQUERIDA
* Grupo Profesional A2GBN2.
TEC- Técnico * Formacién en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*).
ARCH Archivista
Técnicos * Grupo Profesional A2GBN2.

* Titulaciéon de Técnico en gestion administrativa o equivalente.
* Experiencia minima de 1 afio en este tipo de servicios.

* Conocimientos de herramientas ofimaticas, especialmente Outlook, Excel y
Word.

* Conocimientos de Office 365: Power Bl, Sharepoint, Teams, Forms...
* Formacion en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos (*)

Consultor de

* Titulacién Universitaria de Grado (preferiblemente en ambito de las TIC)

Servicios de * Experiencia minima de 3 afios en este tipo de servicios.
Gestion de * Experiencia en Analisis de datos y generacion de informes
Quejas y * Conocimientos de Office 365: Power BI, Forms, Sharepoint, Teams, etc a nivel
CON- Sugerencias de | avanzado.
QSyMEX Usuarios y * Formacion en materia de normativa de proteccion y privacidad de datos
Ciudadanos y
Mejora de la
Experiencia de
Usuario
* Titulacién Universitaria de Grado (preferiblemente en Ingenieria en el ambito de
Consultor las TIC).
Seguridad * Experiencia minima de 3 afios en puestos con responsabilidad en el area de
CON-PA L, - . -
Provision de seguridad de la informacion.
Accesos * Experiencia en implantacién de la normativa de proteccién y privacidad de

datos.

Tabla 6.5-1: Tabla de perfiles lote 1

* Formacion en materia de legislacion de Proteccion de Datos de caracter personal:

Principios y Derechos de la Proteccién de Datos.
Acceso a datos por cuenta de terceros.
Aplicacion practica de la normativa de proteccion y privacidad de datos, derechos del interesado y obligaciones

del responsable del fichero.

e Aplicacion del resto de la normativa vigente y su evolucion.

De forma complementaria a la formacién y experiencia minima requerida se necesita para aquellos perfiles con
responsabilidades de gobierno y gestién de equipos:

Capacidad analitica.
Capacidad de comunicacion.

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

Capacidad de gestion, formacion y motivacion de equipos de trabajo.
Orientacién al logro de objetivos.
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e Alta capacidad de resolucion y toma de decisiones. Perfil proactivo, de trato agradable.

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

e  Orientacion al cliente y al servicio.
e Trato personal, empatia y relacion con usuarios y clientes.
e Buena Comunicacion oral y escrita en castellano.

De forma complementaria a la formacion y experiencia minima requerida se necesita para aquellos perfiles que tengan
que trabajar en la formacion, gestion documental, elaboraciéon de documentos y comunicaciones escritas hacia el usuario,
trabajo con equipos multidisciplinares:

e Capacidad de redaccion y expresion escrita con enfoque hacia el usuario.
e Capacidad de organizacion.
e Trabajo en equipo.

En lo relativo a titulaciones minimas:

e Las titulaciones de técnico requieren un nivel minimo de Formacién Profesional de grado medio o equivalente.
e Las titulaciones de técnico superior, con estudios oficiales reconocidos como de grado superior de Formacion
Profesional o equivalente.

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

En el presente Pliego se indican los perfiles involucrados en la prestacién de cada uno de los
servicios definidos.

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

Asimismo, la empresa que resulte propuesta como adjudicataria, con caracter previo a la adjudicacion,
debera entregar los curriculum correspondientes a los profesionales que componen el equipo de
Gobierno: RGS, RS, SU, y COOR. Para ello se utilizara el modelo incluido en el ANEXO VIl del presente
Pliego, especificando la cualificacion profesional de cada uno de los miembros del equipo propuesto (con
detalle de titulacion, formacion y actividad profesional).

6.5.4 Dimensionamiento del Equipo Prestador del Servicio

El adecuado dimensionamiento del equipo humano necesario para realizar con éxito los servicios
descritos en este Pliego es una responsabilidad del adjudicatario. Uno de los requisitos clave es la
flexibilidad en la asignacion de dichos recursos humanos, es decir, el servicio dispondra de los recursos
necesarios para cumplir los ANS teniendo en cuenta la curva de demanda real de servicio y debera velar
por el mantenimiento del Equipo Base, ya que se considera esencial para prestar los servicios definidos
en el Pliego.

El Equipo Base al comienzo de la fase de pleno servicio debera estar formado al menos por el siguiente
numero minimo de componentes por servicio, segun se especifica a continuacion.
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SERVICIO PERFIL N°
Servicio General RGP (Tiempo Parcial) 1
(2) RGS 1
RS (Incluye Guardia) 6
Servicios de Atencién y SU 5
Soporte COOR 10
(124) AGE 95
GUARDIA (AGE) 8
RS 1
SuU 1
Servicios de Provision COOR 2
de Accesos AGE 14
(27) TEC-PA 7
TEC-ARCH 1
CON-PA (Tiempo Parcial) 1
RS 1
BackOffice
COOR 1
(12)
AGE 10
Servicios de RS 1
Incorporacién Actividad | COOR 1
Q) AGE 5
RS 1
Documentacion/ COOR-D 1
Capacitaciéon TEC-DOC 3
(14) TEC-FOR 7
TEC-CON 2
RS 1
COOR-H 1
Herramientas/ TEC-INF 2
Transformacién
(10) TEC-PA 1
CON-FARO 2
TEC-FARO 2
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SERVICIO PERFIL N°
TEC-CEN 1

Quejas y Sugerencias

Atencion y Soporte SuQ 1

Quejas y Sugerencias | SU-QSyMEX
Usuarios y Ciudadanos TA-QSyMEX

Seguimiento y Mejora | CON-QSyMEX (Tiempo
Experiencia de Usuario | Parcial)

Tabla 6.5-2: Equipo base inicial lote 1

El adjudicatario una vez concluido el primer afio de contrato debe determinar la organizacién de los
recursos del Equipo General que considere mas adecuada para el correcto desempefio del servicio y
cumplimiento de los ANS definidos.

La demanda de servicio determinara el volumen final necesario para prestar el servicio por cada servicio
y perfil, con objeto de cumplir con los ANS y asegurar la calidad del servicio prestado. Ello significa que
a este equipo base y de soporte, sera necesario dimensionarlo con los perfiles necesarios y en numero
suficiente que aseguren el cumplimiento de los ANS, adecuandolos a la evolucion del servicio.

6.5.5 Control de la Rotacion

Como se ha indicado anteriormente, la estabilidad de un Equipo Base competente con conocimiento y
alto grado de compromiso, es esencial para una adecuada prestacién del servicio.

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

Para ello, ademas de definir los recursos asignados a cada funcion, debera controlar la rotacién de los
mismos, describir los procedimientos y medidas minimas a adoptar en caso de rotacion del personal del
servicio, en base a la funcién que esté desempenando, asi como determinar las acciones a llevar a cabo
en caso de una rotacion planificada.

A lo largo de la ejecucion del contrato puede surgir la necesidad de sustitucion de cualquiera de los
recursos del Equipo Base, bien sea a peticiéon de Madrid Digital, o bien, a propuesta del proveedor:

¢ Madrid Digital podra solicitar el cambio de cualquier componente del Equipo Base con un
preaviso de un mes, por otro de igual categoria, si existen razones justificadas que lo aconsejen.

o Sies el adjudicatario el que propone el cambio, debera solicitarlo por escrito con un mes de
antelacion.

La autorizacion de cambios puntuales en la composicion del Equipo Base requerira de las siguientes
condiciones:
. Justificacion escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que ocasiona el cambio.

. Presentacion del candidato con perfil y cualificacion técnica igual o superior al de la persona
que se pretende sustituir, es decir, debera reunir los requisitos minimos, en cuanto a titulacion,
certificaciones, formacién, conocimientos y experiencia establecidos en el presente Pliego.
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. Aceptacion por el responsable de Madrid Digital de los candidatos propuestos. Madrid Digital
se reserva el derecho a verificar de la forma que mejor proceda si el candidato cumple los
requisitos para asumir las tareas encomendadas para el perfil asignado; en caso de no

cumplirlos podra rechazar al candidato elegido por el adjudicatario. Una vez aprobado, se
formara en el puesto asignado, acorde al Plan de Formacion del contratista.

. El adjudicatario asumira la seleccion y formacion de los recursos de nueva incorporacion y hara
los controles necesarios para asegurar el correcto traspaso de conocimiento, sin coste alguno
para Madrid Digital.

Todos los recursos del equipo base estan sometidos a rotacion planificada; Madrid Digital denomina
rotacion planificada a aquélla que se comunica con quince dias naturales de preaviso y se acompafa
de un solapamiento de quince dias naturales del recurso saliente con el entrante.

La rotacion de los miembros del equipo base debera ser siempre Planificada, salvo casos
excepcionales, para garantizar el traspaso correcto de conocimiento.

Los posibles inconvenientes de adaptacion al entorno de trabajo y al proyecto debidos a las sustituciones
en los componentes del Equipo Base, deberan subsanarse mediante periodos de solapamiento sin coste
adicional, durante el tiempo que sea necesario hasta la adquisicion del conocimiento para una correcta
prestacion del servicio demandado. Durante todo el plazo de ejecucion, el adjudicatario debera mantener
los niveles de calidad del servicio objeto del contrato, por lo que debera instrumentar los servicios de
suplencia 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.

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

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

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

6.6 INFRAESTRUCTURAS, CENTRO PRESTADOR DE SERVICIOS

Los servicios requeridos en el presente Pliego seran prestados en las instalaciones de la empresa que
resulte adjudicataria en una modalidad semipresencial. Por ello el adjudicatario debera poner a
disposiciéon del servicio un Centro de Prestacion de Servicios que utilizara en exclusiva para la
prestacion del servicio que como minimo deberan reunir los requisitos sefialados en el siguiente
apartado.

Debe entenderse Centro de Prestacidon de Servicios como un conjunto integrado de espacios fisicos,
herramientas, procesos, contenidos y activos utilizados para la atencion y soporte, asi como los equipos
e infraestructuras fisicas y légicas de voz y datos necesarios para prestar los servicios definidos en el
Pliego. Se debera tener en cuenta que, aunque la ejecucion final sea prestada en sede del cliente, el
adjudicatario proveera, dentro del Centro de Prestacion de Servicios, un entorno para el apoyo y
seguimiento del servicio.
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Madrid Digital podra realizar cuantas visitas y auditorias considere necesarias a las instalaciones del
Centro de Servicios. Estas visitas podran ser acordadas con el proveedor o efectuarse sin previo aviso.

6.6.1

Requisitos minimos que debe tener el Centro de Prestacion del Servicio

Situacion Geografica: El Centro de Prestacion del Servicio debe encontrarse ubicado dentro de
la Comunidad de Madrid.

Seguridad Fisica. El edificio debera estar dotado de sistemas de alarma y circuito cerrado de
television para controlar los accesos al edificio. Asi mismo, debera contar con un servicio de
seguridad, con vigilancia presencial, las 24 horas los 7 dias de la semana. Dicho centro debera
poder ser auditado por la Direccion de Seguridad Corporativa de esta Agencia, de conformidad
con la normativa vigente en materia de seguridad privada. Este sistema debera estar
correctamente revisado y mantenido.

Control de Acceso. El acceso a las instalaciones debera estar controlado mediante un Sistema
de Control de Acceso Fisico, auditable. Este sistema debera estar correctamente revisado y
mantenido. En caso de incidencia en el sistema de acceso, el adjudicatario debera prever los
mecanismos de contingencia necesarios para proporcionar acceso al centro al personal
prestador de los servicios.

Recursos suficientes: El Centro de Prestacion del servicio, que los interesados pongan a
disposicion del servicio que se pretende contratar, debera de disponer de todos los recursos
técnicos necesarios, para poder acometer todos los trabajos objeto del contrato y contar con los
medios que permitan el funcionamiento normal del servicio ante cualquier contingencia que
afecte a dichos recursos.

Sistema de Deteccion de Incendios. Debera disponer de sistemas de deteccion y extincion de
incendios y de los correspondientes elementos que lo componen. Asi mismo debera tener
contratado el correspondiente servicio de mantenimiento de estos sistemas. El local cumplira con
toda la normativa en materia de seguridad, autoproteccion y prevencion de riesgos laborales.

Acceso de comunicaciones. Las instalaciones deberan contar con acceso para la red privada
virtual de alta capacidad de la Comunidad de Madrid en un plazo maximo de 30 dias naturales
desde el inicio del contrato. No sera posible proponer sedes en las que no pueda cumplirse este
requerimiento.

Los equipos informaticos a través de los cuales se preste el servicio objeto de este Pliego,
deberan estar destinados exclusivamente a dicha prestacion, no pudiendo conectarse a ninguna
otra red que no sea la suministrada por Madrid Digital, y con los mecanismos de seguridad que
en cada caso determine Madrid Digital. La conexion de otro equipamiento debera contar con el
visto bueno formal previo de Madrid Digital. El adjudicatario debera facilitar la realizacién por
parte de Madrid Digital de labores de monitorizacién de la infraestructura de comunicaciones,
que permita conocer el funcionamiento del servicio y el trafico de todos los enlaces de entrada
al centro de servicios en tiempo real.

Sistema de respaldo eléctrico. Las instalaciones deberan disponer de un sistema alternativo
de suministro eléctrico (UPSs y Grupo Electrégeno) para el caso de fallos en el suministro
habitual. Dicho sistema alternativo debera tener una revision y mantenimiento periédico que
implicara también la realizaciéon de pruebas.
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Contingencia. Los interesados deberan proporcionar un Plan de Contingencia que debera
contar con la aprobacion de Madrid Digital para considerarse valido. Dentro de ese plan, deberan
contemplarse los métodos y procedimientos para operar el servicio ante situaciones de fallo de
las infraestructuras técnicas y cualquiera de las herramientas de soporte al servicio, habilitando
en caso necesario, métodos de trabajo en modo manual previamente consensuados con Madrid
Digital.

El Plan de Contingencia debera elaborarse durante la Etapa de Transicion.

Dentro del Plan de Contingencia, se contemplara como abordar la gestion de la capacidad de
dichas infraestructuras y prever futuras necesidades.

El proveedor debera mantener actualizado el Plan de Contingencia para asegurar que cualquier
situacion sobrevenida bloqueante dispone de una respuesta planificada y controlada.

En caso de contingencia se debe permitir reanudar los servicios dentro de las dos siguientes
horas de producirse la contingencia.

El plan de contingencia, si asi se necesitara, debera ser probado periddicamente; la periodicidad
sera, al menos, anual y debera reflejarse el resultado en el informe de seguimiento de ese mes.
En caso de que se detecten anomalias en su funcionamiento deberan corregirse para garantizar
su operatividad.

Espacio Fisico: El espacio debera albergar al menos 100 puestos de trabajo.

Se amplia el detalle sobre los espacios a albergar; se debera disponer de, al menos, lo siguiente:
o Sala de Atencién y Soporte: un espacio diafano para el personal prestador, aislado del
resto de las dependencias del Centro, con mamparas separadoras entre puestos.

Todos los servicios de atencidon directa al usuario deberan estar ubicados
preferentemente en la misma planta; tanto el lugar de trabajo como los puestos y la
infraestructura utilizada deberan cumplir lo que indica la normativa vigente en Seguridad
e Higiene en el Trabajo.

o Sala habilitada para el descanso.

o Sala de Madrid Digital: un espacio contiguo e independiente, dotado con al menos 4
puestos de trabajo completo y una mesa de reuniones.

o Espacio para la gestion y supervisiéon del resto de servicios objeto del contrato que se
presten en sede del cliente.

o Espacio, de al menos 100m3, para el acopio de la documentacién en papel tanto la
histérica como la recibida en el servicio durante el contrato.

La empresa que resulte adjudicataria, debera asumir sin coste para Madrid Digital, la adecuacién y
acondicionamiento de sus instalaciones e infraestructuras para la prestacion de los servicios requeridos
en el presente Pliego. Entre otros, las instalaciones del Centro de Prestacion de Servicios deberan estar
dotadas, como minimo, de los siguientes medios técnicos aportados por el adjudicatario excepto
cuando se explicite que lo aporta Madrid Digital:

Ordenador personal portatil y dockstation, dos pantallas de al menos 19 pulgadas, auriculares,
teclado y raton conectados a la dockstation. El portatil podra ser sustituido por un pc de
sobremesa en caso de no fuera posible dar el servicio con portatiles por temas de conexiones
como por ejemplo la VPN. Seran compatibles con la maqueta de puesto ofimatico basico que
Madrid Digital proporcione de cara a facilitar la resolucién de incidencias, y cumpliran los
requisitos de seguridad que Madrid Digital determine.
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e Al menos 2 impresoras a doble cara, blanco y negro y color, con posibilidad de escanear.
e Al menos dos equipos terminales de Fax.

e Infraestructura de comunicaciones LAN para acceso de los puestos a la red a una velocidad
minima de 1000 Mbps y su cableado estructurado.

e Todos los puestos trabajaran dentro de la red institucional de la Comunidad de Madrid mediante
un acceso a la red privada virtual de la Comunidad de Madrid que Madrid Digital aportara.

e Las llamadas se recibiran por medido de una centralita en la nube por lo que los equipos tienen
que tener los requisitos minimos para una correcta prestacion del servicio que evite lentitud en
la operativa diaria de los componentes del equipo.

e Al permitirse la modalidad de teletrabajo el adjudicatario tendra que proveer la solucién para que
sus empleados puedan trabajar desde su domicilio. Actualmente se esta utilizando la solucion
de ISLA para una conexion desde los domicilios a los equipos desde donde se prestan el servicio.
El adjudicatario debe proporcionar la solucién de teletrabajo para sus empleados sin basarla
unica y exclusivamente en la VPN de Madrid Digital ni ISLA, contemplando soluciones VDI
(infraestructura de escritorios virtuales) o similar.

Las instalaciones ofertadas deberan cumplir con toda la normativa vigente tanto de ambito estatal, local
y autonémico en materia de Prevencion de Riesgos Laborales y Proteccion Datos.

En el ambito de la Prevencion de Riesgos Laborales habra que tener especial cumplimiento con la
normativa vigente relacionada con:

e Prevencion de Riesgos Laborales.
Lugares de Trabajo.

Pantallas de Visualizacién

e Exposicién de los Trabajadores al Ruido

El Centro de Prestacion de Servicios debera adaptarse a la evolucion del servicio.
e Horario: El horario de este centro debera estar adaptado a las necesidades de cada servicio.

o Procedimientos de Emergencia. El proveedor debe disponer de Planes de evacuacién en caso
de emergencia de los edificios donde ubique sus Centros y tener designados los recursos y
medios para su ejecucion y de areas seguras para empleados en caso de emergencia.

Las instalaciones ofertadas deberan cumplir con toda la normativa vigente en materia de Salud Laboral,
prevencion de Riesgos Laborales, Seguridad Privada y Proteccion de Datos.

La informacion del Servicio s6lo podra estar ubicada en los servidores que Madrid Digital dedique a tal
fin. En caso de que el proveedor necesite poner servidores propios en sus instalaciones, no podran
contener informacion del servicio a no ser que Madrid Digital tenga acceso a dichos servidores y que
Madrid Digital haya dado formalmente y por escrito el visto bueno.

El adjudicatario debera tener personal cualificado para la Gestidn de la Infraestructura de los Centros
desde donde se prestaran los servicios de atencion en la que se incluye la definicion y mantenimiento
de los mecanismos de contingencia que garanticen la disponibilidad y continuidad del servicio. Para
permitir a Madrid Digital tener una vision completa del Centro de Atencidén a Usuarios propuesto, los
licitadores deberan incluir en el SOBRE N°1 DE DOCUMENTACION ADMINISTRATIVA, un documento
de compromiso en el que senalen que el Centro de Prestacion del Servicio que pondran a disposicion
de Madrid Digital para la realizacion de los servicios requeridos reunen todos los requisitos minimos
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senalados en la presente clausula, la solucién propuesta para el teletrabajo, asi como cualquier otra
informacién que consideren (lo_mas concreta y detallada) de dichas instalaciones, todo ello sin
menoscabo de la informacién que pueda requerirse _en el Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares.

En caso de considerarlo necesario y a propuesta de la Mesa de Contratacion, Madrid Digital quedara
facultada para visitar las instalaciones propuestas por los licitadores en sus ofertas, en cualquier
momento del procedimiento.

Si el adjudicatario cambiara la ubicacion de las instalaciones ofertadas, debera notificarlo a Madrid Digital
por escrito con una antelacion minima de tres meses. La nueva ubicacion para prestar los servicios
objeto del contrato, debera contar con las mismas o mejores condiciones que la ubicacion ofertada
inicialmente por el licitador. Madrid Digital debera dar su autorizacion previa y expresa por escrito a
cualquier cambio de ubicacién. Los costes correspondientes a cualquier cambio de sede seran por
cuenta del adjudicatario. Puesto que la puesta en marcha de una sede diferente implica duplicar durante
un tiempo el acceso a la red privada virtual de alta capacidad de la Comunidad de Madrid, Madrid Digital
repercutira los costes correspondientes a la instalacion, la puesta en marcha y el servicio
correspondiente al periodo en que ambos accesos deban estar operativos.

Asimismo, el adjudicatario debera notificar a Madrid Digital cualquier cambio en las caracteristicas de
las instalaciones que pueda afectar a la prestacion de los servicios objeto del contrato. En este caso,
Madrid Digital analizara las consecuencias y, en caso de que entienda que supone un riesgo o una
merma en la calidad de los servicios, podra exigir al adjudicatario que, en un plazo maximo de 30 dias,
subsane la situacion sin coste adicional, hasta conseguir un entorno equivalente al inicial.

El adjudicatario debera facilitar el acceso a sus instalaciones en cualquier momento al personal
autorizado de Madrid Digital, para la realizacion de actividades, verificaciones y auditorias relacionadas
con el Servicio.

Las especificaciones técnicas, que deberan cumplir los PC destinados para los diferentes puestos para
la prestaciéon de los servicios, deberan estar por encima de las necesidades suficientes para la
prestacion de un correcto servicio.

6.7 HERRAMIENTAS DE SOPORTE AL SERVICIO
6.7.1 Introduccion

Puesto que la automatizacion de tareas es una de las prioridades permanentes de Madrid Digital, las
herramientas ocupan un lugar critico en el presente Pliego. El adjudicatario tendra que dedicar una parte
de sus recursos para la transformacion y modernizacion del servicio. Debera contar con los medios
propios necesarios para llevar a cabo con éxito los servicios objeto definidos en el presente Pliego, y con
las herramientas adecuadas que soporten dicho servicio.

Por lo tanto, durante la ejecucion del contrato (salvo en el caso de evolucion de las herramientas
descritas en esta clausula) el adjudicatario debera hacer uso de los siguientes grupos de herramientas:

e Herramientas aportadas por Madrid Digital y que seran puestas a disposicion del adjudicatario
para la realizacion de las actividades descritas en este apartado.

e Herramientas propiedad del adjudicatario para la operacion del servicio, cuya informacion sera
accesible a los responsables de servicio de Madrid Digital.
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En los siguientes apartados se describen qué herramientas estan englobadas en cada uno de estos
grupos Yy las actividades mas destacadas a realizar en cada una de ellas.

En cualquier caso y de forma general, el adjudicatario sera responsable de la gestidon de los contenidos,
catalogos, accesos, desarrollo y mantenimiento correctivo y evolutivo de todas las herramientas que se
utilicen en materia de atencion y soporte cuya competencia sea de la Direccion de Madrid Digital
responsable del servicio definido en este Pliego. Cualquier cambio en las herramientas debera ser
aprobado por Madrid Digital previamente a su ejecucion.

6.7.2 Situacioén actual
6.7.2.0 Herramientas aportadas por Madrid Digital

6.7.2.0.1 Introduccion

Madrid Digital apuesta por una modernizacion y transformacion en el servicio que se presta actualmente,
para ello una pieza fundamental son las herramientas. En este apartado se muestran las herramientas
que actualmente se utilizan para la prestacion del servicio, durante la duracién del contrato Madrid Digital
espera una modernizacion y mejora de estas herramientas para optimizar y mejorar la calidad del servicio
prestado por el adjudicatario por lo que se valorara un plan de transformacién e innovacién que
conlleve una mejora de calidad en la prestacion del servicio.

Respecto a estas herramientas aportadas por Madrid Digital, es preciso destacar que el adjudicatario
debe llevar no solo la gestion actual sino la evolucion y mejora de las mismas en los términos aprobados
por Madrid Digital, asi como la implementacion de nuevas herramientas que aporten valor afiadido a la
atencién y soporte de Madrid Digital. Destacar que, para algunas herramientas concretas, dicha
evolucion puede conllevar una migracion de los Sistemas actuales que sera llevada a cabo por el
adjudicatario.

Los Sistemas seran operados, administrados, gestionados, mantenidos, evolucionados y documentados
por el adjudicatario bajo su total responsabilidad, antes, durante y después de la migracion. Esta
responsabilidad se extiende a todos los entornos, desarrollo, validacién y produccion, segun indique
Madrid Digital.

6.7.2.0.2 Gestion actual
A continuacion, se recogen las herramientas aportadas por Madrid Digital donde se describe la gestion
actual, existente al inicio del contrato, y que debe llevar a cabo el adjudicatario:
6.7.2.0.2.1 Sistema de gestion de incidencias, peticiones y consultas (FARO/ FARO Soporte)
Solucién basada, actualmente, en:

o Digital Workplace y DWP Catalog 20.02.03 (Portal FARO)
e Remedy ITSM con Smart IT (FARO Soporte) y Smart Reporting 20.02 (FARO Informes)

En esta herramienta se apoyan los procesos y procedimientos principales de atencion y soporte que se
prestan al usuario desde Madrid Digital. En FARO se registran todos los tickets que se generan cuando
el usuario realiza una solicitud a Madrid Digital respecto de un incidente o queja (IPCQ).

Es obligatorio hacer uso de Portal FARO y FARO Soporte para registrar y documentar todo el detalle del
servicio prestado, con la finalidad de “objetivarlo” y disponer de la mayor cantidad posible de datos de
calidad que permitan tomar las decisiones mas adecuadas con respecto al servicio. Dicha obligatoriedad
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de uso sera de aplicacién a todos los niveles de atencion y soporte a los incidentes, tanto en primer nivel
como en segundo nivel y de todos los entornos existentes.

Este sistema de informacion es el mas critico, ya que soporta la mayoria del servicio y también se utiliza
para el calculo de la mayoria de los acuerdos de nivel de servicio (ANS).

Dentro de las actividades a realizar por el adjudicatario, se incluye de forma especifica la gestion de
claves de acceso al Sistema, asi como la administracién de los catalogos y los datos del servicio relativos
a centros, usuarios, estructura organizativa, clasificacion de los registros, grupos de soporte, escalados
entre grupos, destinatarios y contenidos de comunicaciones, etc., con todas las actividades asociadas a
su parametrizacion, configuracion, evoluciones y gestién de FARO.

Tienen especial relevancia las integraciones de FARO con otros sistemas.

FARO DWP y Smart Reporting sera operado, administrado, gestionado, mantenido, evolucionado
y documentado por el adjudicatario bajo su total responsabilidad.

6.7.2.0.2.2 Centralita en la nube, actualmente ODIGO

Para la atencion telefonica Madrid Digital cuenta con un sistema de centralita en la nube, actualmente
ODIGO que permite entre otras funciones, la distribucion automatica de llamadas a grupos de atencion,
el establecimiento flexible de grupos de agentes y la obtencién de informacion relativa a las llamadas
que son procesadas por el sistema. Este sistema también es critico ya que soporta el canal telefonico y
sobre el que se basan también buena parte de los acuerdos de nivel de servicio.

El adjudicatario se responsabilizara de operar dicha herramienta y configurarla en lo que a la
prestacion del servicio se refiere: usuarios, agentes, matrices de encaminamiento y distribucién,
pilotos, grupos de tratamiento, colas, prioridades, calendario, desvios, locuciones, planes de
contingencia, mensajes, asi como el mantenimiento y generacioén de estadisticas, informes; etc.

El adjudicatario debera informar a Madrid Digital de todos los cambios de configuracidon que pretenda
realizar que impliquen cualquier alteracion en la prestacion del servicio, modificacion de locuciones,
realizacion de desvios entre pilotos y grupos de tratamiento, cambio de agentes entre diferentes pilotos
0 grupos de tratamiento, etc. El adjudicatario debera contar con la autorizacion formal de Madrid Digital
para su implementacion. De igual forma, reportara a Madrid Digital cualquier incidente del sistema y la
informacion estadistica derivada del mismo.

Madrid Digital tendra permanente acceso a la informacion del servicio prestado a través de estas
herramientas.

Por otra parte, la grabacion de llamadas permite evaluar la calidad de la atencion telefonica que se ofrece
al usuario desde el equipo de agentes encargado de atender el canal telefénico.

El adjudicatario sera responsable de la operacion del sistema y de asegurar el correcto
funcionamiento del mismo, detectando las anomalias que puedan producirse, para su correcta
gestion y escalado al grupo que presta el mantenimiento.

6.7.2.0.2.3 Portal de Atencion del Servicio (Pendiente Construccion)

Esta herramienta estara basada en una herramienta tipo CRM ("Customer Relationship Management"
(Gestion de Relacion con los Clientes)) debera ofrecer una interfaz para los agentes que integre todos
los elementos necesarios para la eficiente atencion del usuario, este portal debe integrar entre otros:

e Datos del usuario que llama.
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e Solucionario.

e FARO.

e POAPS.

e Listado de responsables.

e CMDB del grupo de puesto
o Etc.

Si contacta un usuario, esta herramienta le servira al agente para identificar al usuario, cuando identifique
el problema, ver las soluciones que existe para ese problema y poder darselas, en caso de no tener
solucion al problema se registraran una serie de datos minimos para crearse un ticket en FARO. También
servira en caso de consultas sobre Responsables Funcionales, Coordinadores, etc. para no ir al fichero
fuente sino para consultarlo en el mismo contacto desde este portal.

El adjudicatario también sera el responsable de la evolucion del sistema. Dicha evolucion garantizara
que se adapta a los cambios del servicio y a las nuevas necesidades manifestadas de forma proactiva
por el adjudicatario o a peticion de Madrid Digital.

De la misma forma, el adjudicatario desarrollara y mantendra las integraciones necesarias para que el
portal muestre y gestione la informacion identificada por Madrid Digital o por el adjudicatario, como
necesaria para la prestacion del Servicio.

Cualquier cambio en la herramienta debera ser aprobado por Madrid Digital.

Si en el comienzo del contrato esta herramienta no estuviera en produccién, MD puede solicitar al
adjudicatario el encargo de realizarla previa valoracion econémica y aceptacion por parte de Madrid
Digital. Esta dotacion econémica esta recogida como parte de la partida variable de transformacion.

6.7.2.0.2.4 Chatbot Portal del Usuario (FARObot)

Una de las principales prioridades del servicio es potenciar canales alternativos al telefonico y al correo
y en concreto, el canal de comunicacion via chat u otro canal (actualmente en TEAMS) que se resuelva
mediante un bot. Al usuario le permite, en primer lugar, una via de entrada, comunicacion de su incidente
y una posible solucién al mismo, en caso de no obtener la solucion se registraria automaticamente el
incidente en FARO para su resolucion.

El Chat en cualquiera de sus variantes sera operado, administrado, gestionado, mantenido,
evolucionado y documentado por el adjudicatario bajo su total responsabilidad.

6.7.2.0.2.5 Solucionario

Madrid Digital pondra a disposicion del adjudicatario un espacio SharePoint como herramienta software
de gestion de contenidos y documental, a emplear por los agentes y técnicos para atender el servicio.

El adjudicatario debera utilizar esta herramienta, para centralizar y compartir los contenidos operativos
principalmente, con el fin de prestar el servicio descrito en el presente Pliego, debiendo adaptar y
mantener tanto su estructura como sus contenidos.

Los documentos, contenidos formativos, asi como las soluciones compartidas en este espacio seran
usados durante toda la vigencia del contrato y sera operado, administrado, gestionado, mantenido,
evolucionado y documentado por el adjudicatario bajo su total responsabilidad.
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6.7.2.0.2.6 REVEL. Notificacion de incidencias relevantes a responsables de negocio.
(Refactorizacion)

Esta herramienta permite informar en tiempo real de las incidencias identificadas como relevantes para
el servicio con el objeto de que se pueda disminuir el tiempo de resolucion, informar a los responsables
de Madrid Digital y tomar decisiones agiles.

Se compone de una parte de administracion y otra especifica de usuario.

El acceso de los usuarios a la misma se realiza, principalmente, mediante dispositivos méviles, aunque
el acceso también esta disponible para navegadores de escritorio.

Esta herramienta esta integrada con FARO ya que realiza consultas especificas sobre las incidencias
criticas relevantes pendientes de solucién. Las incidencias identificadas con los criterios definidos seran
visibles en REVEL (agrupadas por Consejeria) y el Sistema:

e remitira notificaciones, a los responsables de Madrid Digital, en el momento del registro y de la
solucion, con informacion minima de detalle.

e permitira compartir informacion importante en tiempo real de cara a la resolucion de la incidencia.
El adjudicatario debera trabajar en la especificacion de los requerimientos de REVEL para la
comunicacion de aquellos incidentes mas relevantes.
6.7.2.0.2.7 Portales de Seguimiento de Servicio

Estos Portales de Seguimiento, estan basado en Power Bl, en ellos se muestra informacion necesaria
para el seguimiento del servicio. Los datos que incluyen son datos de la centralita y de FARO, tanto
diarios, semanales y anuales.

Estos Portales seran operados, administrados, gestionados, mantenidos, evolucionados vy
documentados por el adjudicatario bajo su total responsabilidad.

6.7.3 Otras herramientas aportadas por Madrid Digital

En este apartado se encuadran otras herramientas que son necesarias, en el dia a dia, para realizar la
operacion de los diferentes servicios y que estan aportadas por otras unidades de Madrid Digital. Si es
necesario, el adjudicatario debera completarlas para mejorar el servicio y hacerlo mas eficiente. Las
herramientas mas utilizadas, pudiendo incorporarse otras durante la vigencia del contrato, se indican a
continuacion (sin menoscabo de aquellas que también se reflejan en la documentacién referida en los
Anexos) y se agrupan en los siguientes grupos:

e Herramientas Técnicas.
o SAP. Se utilizara para realizar consultas.

o Open NMS. Gestor de infraestructura técnica. Herramienta de
supervisidon/monitorizacion de elementos de comunicaciones.

o Directorio Activo. Sistema de gestion y organizacion de red de Microsoft. Servicio de
Directorio.

o Herramienta de acceso remoto para POB de Windows como, por ejemplo, ISL-Online
Herramienta de control y acceso remoto a equipos.

o Mstsc. Conexion a escritorio remoto de Windows.
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o Asistencia remota de Windows. Conexion remota a equipos.

o ISLA. Conexion remota a equipos.

o Fatwire. Mantenimiento de contenido web.

o Joomla. Mantenimiento de contenido web.

o Freecommander. Explorador de archivos comercial para acceder como administrador a
los equipos.

o Service Desk Manager de CA. Herramienta de Gestion de Incidentes en Sanidad, entre
otras cosas, para el registro, modificacion y consulta de incidentes traspasados a CESUS
0 cualquier actividad que se realice en esta herramienta (CAU externo al presente
contrato).

o Herramientas de correo. Canal de comunicacion con los usuarios.

o GPAP. Gestion de solicitudes de paso a produccion de contenidos web.

o Format Factory. Codificacion de videos.

o Total comander. Subida de ficheros a servidor por ftp.

o Aplicaciones de usuario. Consulta y actualizacion de datos.

o PUTTY. Acceso a aplicaciones via SSH.

o Secure CRT4. Acceso a aplicaciones via SSH.

o RFC. Herramienta para la gestion de determinadas peticiones de cambio.

o MANTIS. Herramientas para I/P/C’s relacionadas con arquitectura.

o SOAP-Ul. Herramienta que simula la funcionalidad de integraciones entre herramientas.

o IVTIL Inventario técnico de servidores, redes, elementos de comunicaciones,
aplicaciones, etc.

o GCOR. Gestion de cortes del servicio e infraestructuras.

o Audacity. Herramienta para el tratamiento de archivos de audio.

o MySQLcc. Herramienta de administracion de BBDD MySQL.

o HP JetAdmin. Herramienta de administracion de servidores de impresion HP JetAdmin.

o Recuva. Herramienta de recuperacion de datos.

o Herramientas para Gestion de Accesos.

o USUG. Alta, consulta y modificacion de logines de usuario.

o USUL. Alta, consulta y modificacion de logines de usuario.

o USED. Alta, consulta y modificacion de logines de usuario.

o USU. Alta, consulta y modificacion de logines de usuario.

o INTS. Utilizado para gestionar los accesos a determinadas aplicaciones del entorno de

Justicia.
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ZOPE. Utilizado para gestionar los accesos a determinadas aplicaciones del entorno de
Justicia.

Secure CRT.

NEXUS

Apache Directory

SISPE (Silcoi Unix — Silcoi-web)

PL-SQL

SEINSIR (actualmente para acceso de solo consulta)

Aplicaciones de usuario. Consulta y actualizacion de datos.

Herramientas de Documentacion/Capacitacion

o

o

o

o

o

Repositorio de red

Sharepoint. Repositorio de informacién técnica.

Consolida. Repositorio de informacion técnica.

Buscador de responsables de carpetas. Repositorio de informacion de gestion.

Fichero Excel de pruebas técnicas. Realizacion de pruebas técnicas necesarias para
solucién o escalado de incidentes.

Portal de conocimiento de NEXUS. Repositorio de informacion técnica, funcional y de
gestion.

Portal de arquitectura software (normativa de desarrollo y calidad).

POAPS. Catalogo de aplicaciones.

6.7.4 Herramientas aportadas por el Adjudicatario

El adjudicatario debera aportar todas las herramientas adicionales para la operacion del servicio y la
mejora de su eficiencia.

A este respecto, es necesario que el adjudicatario aporte al inicio del contrato, al menos, las siguientes
herramientas, pudiendo Madrid Digital solicitar otras adicionales durante la vigencia del contrato:

Office 365

Power Bl

Teams

Herramientas de control remoto.

Herramientas de implementacion remota de software.

Se valorara en la oferta la propuesta de herramientas que mejoren la prestacion del servicio en
sustitucion de las facilitadas por Madrid Digital y sin coste adicional para Madrid Digital.
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6.8 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

Los acuerdos de nivel de servicio (ANS) definidos por Madrid Digital para cuantificar la calidad del
servicio se reflejan esquematicamente en el siguiente grafico:

Reapertura

ANS
Centralita Tiempo

Llamada de Tnedr:po No
Asignacion .
olucion S
i i i Soluci ALl I Finalizado
Ticket Registra Asigna oluciona Cotac

Tiempo Escalado

Solucionado
otros grupos

Escala

Escalado correcto

llustracién 6.8-1 Circuito de Atencién

6.8.1 Medicion de los niveles de servicio

Madrid Digital establece el conjunto de Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) que seran objeto de
seguimiento mensual y el nivel de cumplimiento de los mismos como umbral de calidad de servicio.

Se entiende como Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS), el acuerdo entre el adjudicatario del servicio y
Madrid Digital con objeto de garantizar unos niveles de calidad minimos sobre el servicio prestado. En
él se indica el servicio concreto, se documenta el objetivo de Nivel de Servicio y se especifican los
compromisos que debe cumplir el adjudicatario del Servicio.

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

El adjudicatario proporcionara la informacion necesaria para el seguimiento de los ANS establecidos
mediante los correspondientes informes de seguimiento y garantizara el mantenimiento de histéricos de
actividad durante todo el periodo de vigencia del contrato. La informacion sera objetiva y obtenida
preferentemente a través de los registros elaborados con las herramientas de gestion. Tanto las
herramientas de gestién como la forma de extraccion de la informacién seran definidas por Madrid Digital.

La medicion y el seguimiento de ANS se realizaran con la periodicidad que garantice su correcto
seguimiento y reporte dentro del Comité de Seguimiento del Contrato sin perjuicio de que su seguimiento
sea posible con caracter diario, mediante otras herramientas, que permita su vigilancia constante.

El adjudicatario presentara, adicionalmente, un informe formal de resultados de la medicion de los ANS
antes del décimo dia habil del mes siguiente al periodo evaluado. Dicha informacién debera ser obtenida
mediante los procedimientos y mecanismos establecidos por Madrid Digital, que se reserva el derecho
de contrastar, sin previo aviso, la informacion facilitada por el adjudicatario en cualquier momento durante
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la ejecucion del contrato. Madrid Digital podra auditar tanto la informacion facilitada por el adjudicatario

como su forma de extraccion y las herramientas utilizadas, prevaleciendo la decision de Madrid Digital
en caso de discrepancia.

No obstante, Madrid Digital podra potestativamente dispensar al contratista de su obligacién de presentar
estos informes si la informacion de los mismos estuviera disponible para Madrid Digital por medios
informaticos, en tiempo real, a través de los oportunos cuadros de mando.

Los ANS definidos comenzaran a medirse desde el inicio de la Etapa de Pleno Servicio.

Los ANS se encuentran detallados en el ANEXO Il ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO del presente
Pliego, de se establecen los valores minimos exigidos al adjudicatario prestador del servicio. Cualquier
evolucion a lo largo de la vigencia del Contrato, se realizara siempre a través de los procedimientos y
comités establecidos.

Cada ANS puede estar vinculado a uno o varios servicios, en caso de estar vinculado a varios la medicion
se hara por servicio y el cumplimiento o incumplimiento se medird por cada servicio y contara como un
ANS distinto para cada servicio. Por ejemplo, el ANS CANALPERD1 afecta a dos servicios, el de
Atencion y Soporte y el de Incorporacion de Actividad, por lo que la mediciéon de este ANS se desdobla
en dos, una para cada servicio, el incumplimiento por tanto podria ser de 1 o 2 ANS.

6.8.2 Conceptos sobre niveles de servicio

A continuacion, se indican algunos conceptos y consideraciones a tener en cuenta para la medicion de
los niveles de servicio:

e Ambito de competencia. Conjunto de servicios o tareas responsabilidad del equipo prestador
del servicio. Para la totalidad de incidencias, peticiones o consultas recibidas, con independencia
de quien resuelva, se entendera como competencia del adjudicatario el seguimiento de la
incidencia, peticion o consulta de principio a fin.

e Criticidad: la criticidad en la atencién y soporte varia en funcién de distintos parametros tal y
como se indica en el apartado 6.4.2. En funcion de todo ello se diferencia entre critico y normal.

o Entorno de atencion y soporte. Para poder ajustar los niveles de calidad de servicio se hace
necesario en algunos casos desglosar el servicio por grupos de gestion o soporte (Por €j. Pilotos,
grupo de Faro), sin perjuicio de que dichas desagregaciones o agregaciones puedan modificarse
segun los procedimientos y comités establecidos.

e Condiciones excepcionales en la prestacion del servicio: En caso de producirse problemas
de rendimiento o dimensionamiento de la infraestructura, sistemas de informacion, telefonia, etc.
propiedad de Madrid Digital, que soportan la gestion del servicio objeto del contrato y que de
forma clara perjudiquen el normal desempefio del servicio prestado por el adjudicatario, se
analizara la circunstancia de forma independiente. Este analisis permitira verificar si el
incumplimiento del nivel de servicio esta ocasionado por esta causa.

6.9 GOBIERNO DEL CONTRATO

Los servicios solicitados en el presente Pliego precisan de un estrecho seguimiento en su ejecucion por
parte de la Agencia con objeto de garantizar la correcta ejecucion de los mismos, la satisfaccion de los
clientes y usuarios de la Agencia en lo que a servicios solicitados se refiere y asegurar la vigencia de los
acuerdos como respuesta a las necesidades cambiantes de las TIC en la Comunidad de Madrid.
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En este punto aplica lo sefialado en el aparado 5.8 GOBIERNO, CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL

CONTRATO
6.9.1 Asistentes

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

Comité Operativo

Asistentes Madrid Digital

Asistentes Adjudicatario

Seguimiento de Servicios

Responsable del Area o Unidad del
Servicio

Responsable General del Servicio (RGS)
Responsables de los Servicios (RS)
Responsable asignado del LOTE 3

Seguimiento de  Quejas
Sugerencias

Responsable de la gestion de Quejas y
Sugerencias

Responsable General del Servicio (RGS)
Responsable de la gestion de quejas vy

sugerencias de Atencion y soporte (SU-Q)
Responsable asignado del LOTE 3

Seguimiento Economico Responsable del control y seguimiento | Responsable General del Proveedor (RGP)

econdmico del contrato Responsable General del Servicio (RGS)
Responsable asignado del LOTE 3

6.10 TRANSFORMACION, SEGUIMIENTO Y MEJORA CONTINUA

Dentro de esta clausula se recoge el método para realizar iniciativas de transformacién, de seguimiento
y, de la mejora y la calidad, del servicio dentro de un plan.

Dentro de estas lineas de accion se enmarcan los proyectos de Transformacion y cualquier accion que
conlleve una mejora en la calidad y en la prestacion del servicio, mejorando asi la experiencia de los
usuarios y su satisfaccién con el servicio.

Adicionalmente, desde Madrid Digital se podran solicitar los informes puntuales que se consideren
necesarios para la correcta ejecucion y/o seguimiento del servicio prestado.

6.10.1 Plan de Optimizacion y Mejora del Servicio (POMS)

Es tarea conjunta de Madrid Digital y del adjudicatario, la busqueda de la eficiencia y la excelencia
mediante la mejora continua del servicio. Para ello, se habilitara un Plan de Optimizacién y Mejora del
Servicio (POMS), cuyo desarrollo corresponde al adjudicatario. En el POMS, el proveedor de servicios
contratado propondra mejoras a los trabajos desempefiados por su personal, medidas preventivas o
correctoras y los plazos, necesarios para solventar cualquier desviacién o anomalia, sin menoscabo de
los Planes que pueda proponer Madrid Digital.

Proyectos de Transformacion y Mejora: con el objetivo de optimizar la prestacién del servicio,
automatizar sus actividades y contribuir a su transformacién, sera necesaria, no sélo la evolucion de las
herramientas que se realiza dentro del servicio continuo, sino el desarrollo de nuevas funcionalidades,
la incorporacién de nuevos aplicativos y canales de atencion, que permitan ofrecer un mejor servicio a
los usuarios y clientes, mejorando su eficiencia.
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Cada linea de accion a poner en marcha dentro del POMS sera recogida en una ficha donde se incluye
entre otros datos, el nombre de la iniciativa, responsables a nivel de Madrid Digital y del proveedor,

fechas de inicio y fin, descripcion, las horas por perfiles y beneficios que se alcanzan con su puesta en
marcha.

Las acciones relativas a la transformacién del servicio pueden generar un coste econémico afiadido bien
por ser algo de nueva creacion, bien porque se necesiten herramientas nuevas o desarrollo sobre estas.
Al llevar asociado un coste econémico éste se consensuara en el CSC para su aprobacion y una vez
aceptado por ambas partes, sera objeto de facturacion en el mes en que la accion se haya puesto en
produccion.

Todos estos trabajos de adecuacion y transformacion para la mejora del servicio seran llevados a cabo
mediante proyectos definidos en propuestas detalladas por el adjudicatario, tanto en plazo como en
recursos y aprobados todos por Madrid Digital.

En el documento de seguimiento del POMS, el adjudicatario debera entregar mensualmente, en el CSC
y en el COP, la informacion relevante que reporte su grado de avance a partir de los informes
correspondientes. El informe de avance del POMS seguira lo especificado en los siguientes apartados.

En definitiva, el POMS debe incluir propuestas de transformacion, de mejora en la operativa y de calidad
del servicio que redunde en una mejora de la atencion al usuario.

6.10.2 Informes a proporcionar por el adjudicatario

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

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

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

Ademas de las entregas mensuales, es preciso que el adjudicatario entregue un informe de seguimiento
del servicio anual que recogera la informacién consolidada de todo el afio y aquella informacién que
Madrid Digital considere de utilidad de cara a este periodo. La entrega de este informe se debe realizar
antes del 31 de enero del afio siguiente al periodo del informe.
6.10.2.0 Informe de Seguimiento Econémico y ANS

Dentro de este informe se recogera la informacion sobre aspectos de indole econémica como son:

e Evolucion de la facturacion de los servicios y las unidades facturables.

e Cumplimiento de ANS y penalidades.

e Oftra informacion relevante, como previsiones de facturacion a futuro.

Dentro de este informe podran incluirse otro tipo de informacion que sea acordada en el CSC.
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6.10.2.1 Informe de avance del POMS

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

@
madriddlgltat
COSTE GRADO DE
NOMBRE DE LA INICIATIVA - COMITE AVANGE

Nombre de la iniciativa XX.XXX € operativo

Persona responsable Persona responsable © 01/03/2012 31/12/2012

AccioNes FiNALizapAs Despeel  Uimimo csc

ACCIONES PREVISTAS ANTES DEL@MO csc

DIFICULTADES A ESCALAR AL csc

llustracién 6.10-1 Ejemplo Informe de Avance POMS

6.10.2.2 Informes de seguimiento del servicio

Dada la variada naturaleza y extension de los servicios a prestar al amparo del presente Pliego, para
realizar un seguimiento del servicio, ademas de las aplicaciones recogidas en el apartado 6.7
HERRAMIENTAS DE SOPORTE AL SERVICIO del presente Pliego y mas concretamente, el Portal de
Seguimiento del Servicio, u otra herramienta propuesta por el adjudicatario y aprobada por Madrid Digital,
sera necesario contar con informes que permitan detectar posibles desviaciones, para establecer
acciones preventivas o correctoras y evaluar su efectividad con la evolucién posterior de los servicios.

El Portal de Seguimiento, permitird contar con informes dinamicos en tiempo real, del estado de los
parametros mas importantes del servicio, analizados por las distintas dimensiones de cada servicio y su
evolucion. No obstante, adicionalmente, sera necesario proporcionar un reporting mensual y otros
reportes cuya periodicidad y contenidos seran acordados en los correspondientes comités de
seguimiento del contrato (CSC y COP). El principal objetivo de los informes sera ofrecer una vision
general clara y sencilla de los servicios recogidos en cada una de las fichas incluidas en el Pliego.

Con el objetivo de mejorar la eficiencia y optimizar los recursos para el desarrollo de los diferentes
informes, sera necesario que el adjudicatario invierta al comienzo del contrato, una cantidad de tiempo
considerable a analizar los informes necesarios para su implementacion en el Portal de Seguimiento
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Los informes de seguimiento del servicio son un medio para entender como se ha comportado el

servicio en el periodo analizado, contrastar si las previsiones y mejoras se cumplen y verificar la
efectividad de las acciones preventivas o correctoras.

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

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

¢ Indicadores de quejas tales como numero total de quejas recibidas, duracion media de las
quejas, etc.

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

¢ Indicadores relativos a acciones formativas impartidas por el prestador del servicio a su
personal tales como descripcidn de las acciones formativas realizadas, n° de asistentes, fecha
de imparticion, etc.

¢ Indicadores relativos a Gestion del Conocimiento, tales como obtencion de listados de las
mejoras realizadas sobre la documentacién contenida en las herramientas y repositorios
documentales actuales, sobre la gestion de la capacitacion, uso de las herramientas de Gestién
del Conocimiento por parte de los prestadores de servicio, etc.

6.10.3 Optimizacion y Mejora Continua de la Calidad del Servicio

El adjudicatario implantara y llevara a cabo un modelo de mejora continua, consensuado con Madrid
Digital, para garantizar la adecuada prestacion y evolucion de los servicios contratados de forma que
incremente la satisfaccion de los clientes y usuarios de forma progresiva, asegurando que los servicios
se prestan de forma eficiente y con el nivel de calidad acorde a lo definido en el presente Pliego. Este
modelo, que sera responsabilidad del adjudicatario, forma parte del POMS descrito en un apartado
exclusivo del presente Pliego, cuyo planteamiento es conjunto entre Madrid Digital y el Adjudicatario.
Otro objetivo derivado de este modelo, sera la optimizacion del propio servicio y por tanto una mejora
importante en la eficiencia del mismo.

El adjudicatario, como responsable directo de garantizar globalmente la calidad del servicio, debera
proponer, planificar e implantar acciones que contribuyan a la mejora del mismo. Para ello, debera
obtener y analizar periddicamente la informacion cualitativa y cuantitativa de los servicios prestados,
siguiendo un proceso similar al siguiente:

Ndm. Exp.: ECON/000059/2023 Pagina 87 de 424



g /\ur\\"l stracior Cosanidad
Unidad de Madrid de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

@ madriddigital

PLAN DE OPTIMIZACION Y MEJORA DEL SERVICIO (POMS)

MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO

Encuestas de satisfaccion
Monitorizacién de Agentes
Estadisticas e Informes del Servicio Andlisis de Informacién

Muestreo de Procesos y Servicios
Informacién de Gestién INFORMACION SERVICIO

PRESTADO
Acciones Preventivas
Resultados del andlisis 222:2::: g:ﬁ:jt:::s
PLANES DE
MEJORA
Acciones aprobadas Puesta en Marcha
PLANES DE
ACCION

llustracion 6.10-2 Proceso Optimizacién y Mejora Continua

Las acciones correctivas, preventivas y de optimizacién que el adjudicatario, en colaboracién con Madrid
Digital, considere necesarias para la mejora del servicio, deberan ser aprobadas en el Comité Operativo
(COP). Previo al COP, el adjudicatario habra enviado la informacién detallada a Madrid Digital con
suficiente antelacion para su estudio y valoracién previa. En su definicion, el adjudicatario debera indicar,
como minimo, en qué consisten, las ventajas esperadas y los riesgos asociados a su puesta en marcha.
Las iniciativas valoradas y aprobadas por Madrid Digital seran incluidas dentro del Plan de Optimizacién
y Mejora del Servicio (POMS) especificando las acciones correspondientes.

En el supuesto de que las propuestas presentadas por el adjudicatario y aprobadas por Madrid Digital
en el seno de los COP afecten a los procesos y/o servicios de forma horizontal o que tengan un caracter
estratégico, seran elevadas al Comité de Seguimiento del Contrato para su aprobacion y su posterior
inclusion dentro del POMS.

Durante el desarrollo de la actividad objeto del contrato, Madrid Digital podra establecer controles de
calidad, encuestas y auditorias (desarrolladas internamente o por una entidad independiente) sobre la
actividad realizada por el adjudicatario. Con los resultados obtenidos, se podran establecer nuevas
acciones correctoras para su ejecucion y desarrollo.

Mensualmente, a través del Comité de Seguimiento del Contrato, se realizara un seguimiento del avance
de las iniciativas aprobadas y de la consecucion de los objetivos de mejora en los plazos propuestos y
con la calidad acordada. En el caso de acciones correctivas, Madrid Digital verificara que las
desviaciones anteriores han sido corregidas eficazmente. En cualquier momento, el adjudicatario esta
obligado a comunicar a Madrid Digital cualquier desviacién sobre el plan previsto.
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6.11 PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucion del contrato sera de 36 meses, del 1 de enero de 2024 al 31 de diciembre de
2026, en el que se distinguiran las siguientes etapas:

Etapa de Transicion: su duracién sera de 2 meses. Comenzara el primer dia de ejecucion del
contrato y finalizara el ultimo dia del segundo mes en el que se hubiera iniciado aquél. Durante
este periodo el adjudicatario no recibira compensacién econémica alguna y, por tanto, no emitira
factura por ningun concepto.

Etapa de Pleno Servicio: Este periodo comprende desde el primer dia del tercer mes en que se
hubiera iniciado el contrato hasta la finalizacion del mismo. Durante este periodo, se emitira una
factura mensual por los servicios realizados.

6.12 VOLUMETRIAS

6.12.1 Estimaciones y volumetrias de los Servicios

Los servicios estan distribuidos en dos grandes grupos de servicios, los fijos y los variables. Los
servicios fijos, se facturaran con una cantidad fija todos los meses y los servicios variables se
facturaran atendiendo a los trabajos realizados por los recursos asignadas a esos servicios y por las
iniciativas implantadas para la Transformacion.

Las actividades a realizar para la prestaciéon de cada uno de los servicios indicados se encuentran
definidas en las fichas relacionadas en el Anexo Detalle de los Servicios a prestar

1.

SERVICIOS DE CUOTA FIJA

Servicios:

o Servicio de Atencion y Soporte, con sus distintos entornos y servicios.
o Servicio de Provision de Accesos.
o Servicio de BackOffice.

o Servicio de Resolucion de Quejas y Sugerencias de Atencién y Soporte

Perfiles:

Jefe de proyecto. Horas de los perfiles del Responsable General del Proveedor y el de
Responsable General del Servicio.

Coordinador. Horas de los perfiles de Responsable de Servicio y de Supervisor.

Operador. Horas de los perfiles de Coordinador y Técnicos de Soporte (estos ultimos de la
guardia. Ver llustracion 6.5-1 Organizacion Equipo).

Agente CAU. Horas de los perfiles de Agente.

Analista/Programador. Horas de los perfiles de los técnicos de Provision de Accesos.

En la siguiente tabla se establecen los perfiles de los recursos, las volumetrias maximas anuales
estimadas de los servicios de cuota fija:
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Servicios Perfiles Horas anuales

estimadas
Perfil Jefe de Proyecto 2.400
* Servicio de .Atencién y Soporte, con sus distintos | Perfil Coordinador 28.800
entornos y servicios. Perfil Operador 40.320

* Servicio de Gestién de Accesos.
* Servicio de BackOffice.

* Servicio de Resolucién de Quejas y Sugerencias de | Perfil Agente 230.400
Atencién y Soporte

Perfil Analista/Programador 15.360

2. SERVICIOS DE CUOTA VARIABLE
o Servicio de Incorporacion de Actividad y Servicios.
o Servicio de Gestion de Herramientas (Herramientas/Transformacion).
o Servicio de Gestion del Conocimiento (Documentacién/Capacitacion).
o Servicio de Gestion de Quejas y Sugerencias de Usuarios y Ciudadanos
o Servicio de Seguimiento y Mejora de la Experiencia de Usuario.
o Proyectos de Transformacién y Mejora.
o Servicios Extraordinarios. (Ampliacion de servicios variables en horario extraordinario).

Perfiles:

Jefe de proyecto. Horas de los perfiles de consultor, Consultor de Proyectos de mejora y transformacion
y Jefe de Proyecto.

Coordinador de Atencion y Soporte a Usuarios. Horas de los perfiles de Responsable de Servicio y
de Supervisor.

Operador de soporte. Horas de los perfiles de Coordinador y de Técnico Administrativo (estos ultimos
de los servicios de Quejas y Sugerencias y seguimiento de la experiencia de usuario. Ver llustracion
6.5-2 Organizacién del Equipo).

Agente CAU. Horas de los perfiles de Agente.

Analista-Programador. Horas de los perfiles de Analista/Programador/Técnico Especialista de servicios
de cuota variable y de proyectos de Transformacion y Mejora.

Para los servicios variables, con caracter mensual el proveedor emitira un informe con la propuesta de
Certificacion de Servicios a facturar, atendiendo al formato acordado con Madrid Digital en las primeras
semanas de la Fase de Transicion de Entrada.

Dicho informe de certificacion se elaborara de acuerdo a dos entradas de informacién:
- Recursos pertenecientes al equipo de Servicios Variables que no pertenecen al servicio fijo.

- Referencia de las tareas y horas sobre las que cada recurso ha estado trabajando y el grado de
avance.
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- Iniciativas del POMS de Transformacion y Mejora y los items consumidos del presupuesto para
Transformacioén.

El adjudicatario tendra en cuenta unas reglas basicas para la elaboracién de la certificacion:

- Sdlo son certificables las horas de los componentes cuya incorporacién haya sido formalmente
aceptada por Madrid Digital.

- Son certificables un maximo de 8 horas de esfuerzo diario por persona.
- No son certificables ningun tipo de ausencias (vacaciones, permisos, bajas, ...)

- Deberan justificarse adecuadamente para su aprobacién o rechazo los casos en los que las
horas de esfuerzo imputadas no correlacionen con el grado de avance de las tareas
encomendadas.

- Las iniciativas del POMS tienen que estar implementadas y en produccion.

El adjudicatario debera tener capacidad para asumir las cargas de trabajo planificado, sin variar otros
compromisos de entrega previamente acordados con esta Agencia; para garantizar este punto, los
recursos utilizados para llevar a cabo estos servicios deberan ser distintos de los que prestan los
Servicios de Atencion y Soporte a Usuarios (a no ser que Madrid Digital apruebe formalmente lo
contrario).

Madrid Digital se reserva el derecho a paralizar de forma total o parcial el desarrollo de la actividad
planificada por necesidades del servicio, sin que ello suponga ningun coste para Madrid Digital, salvo la
parte proporcional de esfuerzo empleado por el adjudicatario hasta la cancelacién del encargo.

Con caracter general para todos los servicios, cabe destacar que, en el caso de no consumirse la
totalidad de las unidades maximas de facturacidén estimada establecidas para cada uno de los Servicios,
no se originara ningun tipo de indemnizacion o facturacién para el adjudicatario.

En la siguiente tabla se establecen los perfiles de los recursos, las volumetrias maximas anuales
estimadas de los servicios variables:

Servicios Perfiles Horas anuales
estimadas
Perfil Jefe de Proyecto 576
* Incorporacién de Actividad y Servicios. Perfil Coordinador 9.600
* Documentaciones/Capacitacion. Perfil Operador 7.680
* Herramientas/Transformacion.
* Gestién de Quejas Usuarios y Ciudadanos. Perfil Agente 28.800
* Seguimiento y Mejora Experiencia Usuarios.
Perfil AP 19.200
Perfil Jefe de Proyecto 900
Proyectos de Transformaciéon y Mejora Perfil Consultor 2.880
Perfil Analista/Programador 9.600
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Para la facturacion de las horas correspondientes a servicios extraordinarios que se realicen fuera de
horario o en fines de semana y festivos, se multiplicaran por un coeficiente multiplicador de 1,75.

En cuanto a la facturacion por el concepto de Incremento en la resolucion de Nivel 1, se tendra en
cuenta el porcentaje de INDICESOLPRICON alcanzado en el mes a facturar y se aplicara el porcentaje
de bonificacion indicado en la tabla Bonificacion INDICESOLPRICON de acuerdo con lo estipulado en
el apartado de penalidades del Pliego de Clausulas Administrativas. Este porcentaje de bonificacion se
calculara sobre el importe de facturacion mensual de los Servicios Fijos y su abono se producira con la
misma periodicidad en la que se impongan las penalidades.

Dentro de la facturacion de los Servicios quedan comprendidas todas las actividades y medios técnicos,
materiales y humanos de toda indole, necesarios para el cumplimiento de las clausulas contenidas en el
presente pliego, asi como los servicios de apoyo necesarios y los Acuerdos de Nivel de Servicio
aplicables a todos ellos.

En caso de ser necesario incrementar el equipo de trabajo por aumento del numero de interacciones
mensuales (por encima de las 124.000 unidades: llamadas y tickets), este incremento sera cubierto por
los servicios bajo demanda si el incremento es puntual, lo que permitira prescindir del mismo si las
interacciones disminuyen, o por la cuota fija si el incremento se consolidara.

LOTE 2 SERVICIOS DE TRANSFORMACION DEL ESPACIO DE TRABAJO
DIGITAL

71 OBJETO DEL SERVICIO

El objetivo principal del contrato consiste en la implantacion del nuevo modelo integral y gestionado que
facilite la evolucion y transformacioén del puesto o espacio de trabajo digital, asi como los servicios
asociados a lo largo de la vida del contrato.

En esta linea, la Agencia pretende continuar con la mejora y transformacion los servicios que presta a
sus usuarios con los siguientes objetivos estratégicos:

e Consolidar la transformacion del puesto o espacio de trabajo digital cubriendo las
necesidades actuales de la Comunidad de Madrid.

e Consolidar la transformacion del servicio en base a las ultimas tecnologias de cara a
favorecer la autogestion del empleado en su nuevo puesto de trabajo digital.

e Mejorar la imagen del servicio por parte de los usuarios.

e Mejorar la eficiencia en la prestacion y gestion a través de un modelo integral de servicio.

Algunas de las lineas de trabajo ya emprendidas por Madrid Digital de forma previa, y que los licitadores
deberan tener en cuenta a la hora de elaborar sus ofertas, son las siguientes:

e Mejora y optimizacion del proceso logistico de entrega de equipos de puesto de trabajo digital.
e Automatizacion de los procesos de distribucion de maquetas de ordenadores personales.
e Mejoras en la atencion presencial en el ambito del puesto de trabajo digital (Walk in Center WIC).

Los licitadores deberan describir en sus ofertas la forma en que plantean tener en cuenta estas lineas
de trabajo ya emprendidas por Madrid Digital, a lo largo del tiempo de prestacion de sus servicios
ofertados.

Enresumen, se pretende, por un lado, evolucionar y mejorar la calidad del servicio dotando a los usuarios
de herramientas y procesos que permitan canalizar su demanda de servicios de manera eficiente y
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maximicen la autogestion. Y, como eje fundamental del contrato, se pretende acometer proyectos de
transformacion y mejora para adecuar los servicios a la creciente evolucion y transformacion digital.

Estos servicios incluyen:

1.

El Servicio Integral de Puesto o Espacio de Trabajo Digital, sus periféricos incluida telefonia
y demas material necesario para su funcionamiento que incluye su mantenimiento, la logistica
e instalacion.

El servicio Soporte de Segundo Nivel de infraestructuras TIC distribuidas y Soporte de
Segundo Nivel a los incidentes. Se entiende como infraestructuras distribuidas a todo el
equipamiento (tal como: switches LAN, Access Points WIFI, servidores, elementos de
interconexion —cableado, switches-) que se encuentra en cualesquiera edificios y ubicaciones
atendidas por la Agencia.

Servicios de concepcion, definicion, gestion y ejecucion de proyectos asociados a la
transformacion del Puesto de Trabajo Digital, de distinta naturaleza.

El servicio de Puesto o Espacio de Trabajo Digital tiene como ultimo fin dotar al empleado publico de
un puesto de trabajo digital y mantenerlo de modo integral. El término integral se refiere al “entorno
de puesto trabajo comun”, que evolucionara a lo largo de la vida de este contrato para facilitar, la
movilidad del empleado y la movilidad de la carga de trabajo en concreto el puesto de trabajo hibrido y
puesto de trabajo caliente (hotdesk) junto con el teletrabajo. Incluye logistica, instalacion y autoservicio,
mantenimiento proactivo y preventivo, y diagndstico y resolucion de incidentes, tanto de modo remoto
como presencial, para favorecer la productividad y eficacia del empleado publico y de los recursos
empleados para la prestacion del servicio.

7.1.1 Alcance del servicio

Los servicios que se requieren en el presente Pliego se concretaran en las siguientes actividades:

Servicios de mantenimiento del puesto de trabajo digital y sus periféricos asociados.

Servicios de soporte y operacion de los sistemas de comunicaciones e infraestructuras
distribuidas por las que los equipos acceden a la red de datos incluido el sistema de cableado
estructurado (SCE).

Actividades de despliegue de proyectos técnicos asociados al Puesto.

Logistica, distribucion de dotaciones e instalaciones. Con entrega de los equipos de Puesto
Digital tanto en sedes de la Comunidad de Madrid como, en caso de que asi se requiera debido
a las circunstancias, en ubicaciones particulares como por ejemplo el domicilio del usuario
teletrabajador (nunca superior a un 5% del total). Igualmente podra solicitarse la entrega de
material de puesto de trabajo.

Gestion del stock, maquetado y configuracion de equipos, y logistica inversa.

Seguimiento, mejora y optimizacion de los Servicios prestados, asi como la monitorizacion de la
experiencia de usuario.

Supervision proactiva para la prevision de posibles fallos futuros y su mantenimiento preventivo,
buscando la reducciéon de intervenciones reiteradas que afecten directa o indirectamente a la
prestacidn y percepcion del servicio por parte de los usuarios.
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e Gestion del inventario de la base instalada.

e Incorporacién de actividad y nuevos servicios al servicio continuo.

e Gestion de Problemas.

e Gestion de Conocimiento.

Las actividades mencionadas se aplicaran a los diferentes grupos de servicios de Soporte a usuarios de
los Sistemas de informaciéon y Comunicaciones de la Comunidad de Madrid, que se relacionan a

continuacion:

e Servicios de Soporte Técnico:

o

O

o

o

O

Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital

Servicio de Soporte a la Conectividad

Servicio de Soporte Avanzado

Servicio de Despliegues

Servicio de Dotacién de puesto de trabajo digital y periféricos
Servicio de Maquetado, Configuracion, Adaptacion y Personalizacion de equipamiento
Servicio de Operacion del Centro de Distribucion (CdD)

Servicio de Gestion de Stock

Servicio de Logistica inversa

Servicio de Incorporacion de Actividad y Servicios

Servicio de Soporte a Grabacion Digital de Vistas Judiciales

Servicio de Soporte a Videoconferencias en sus distintas tecnologias

Servicio de Soporte a Eventos y Salas Audiovisuales

Cada uno de los servicios anteriores a su vez dispondra en mayor o menor medida de:

o

o

o

o

o

o

Gestion de Conocimiento y Formacion

Seguimiento y Mejora del Servicio

Servicio Proactivo y Mantenimiento Preventivo

Servicio de Actualizacion del Inventario de la Base Instalada
Gestion de Herramientas

Gestion de Problemas

La descripcion y composicion de los servicios a ejecutar en cada uno de los grupos de servicios queda
recogida en anexos del presente Pliego, en el que se incluyen las fichas para cada servicio y las
actividades que, como minimo, se deben realizar siempre de acuerdo con los procesos,
procedimientos y protocolos establecidos por la Agencia para la prestacion del servicio. Estas fichas
contienen, entre otros, los siguientes elementos:

e Descripcidn del servicio a prestar.
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e Alcance y descripcion detallada de las actividades que se deben realizar para la prestacion del
servicio.

e Niveles de servicio objetivos requeridos.
o Perfiles de los recursos necesarios para la prestacion del servicio descrito en la ficha.

Los servicios de cuota fija, seran prestados en régimen de exclusividad para la Agencia, de tal forma
que no sera posible el uso compartido de los recursos humanos y los medios técnicos con otros clientes
del adjudicatario salvo los expresamente indicados. En el caso del Centro de Distribucién (CdD), las
instalaciones y medios generales (tales como, seguridad perimetral, seguridad fisica, etc) podran ser
compartidas con otros clientes siempre que se establezcan los controles necesarios para garantizar la
disponibilidad de equipamiento, ademas de la gestidon del stock y el servicio de reparacién de averias
hardware, asi como la clara separacion de zonas dedicadas por elementos patrimoniales a los que
podran acceder los equipos de control de la Agencia.

La prestacion de los servicios se realizara de conformidad con los requerimientos fijados en las distintas
clausulas del presente Pliego y Anexos y la informacion aportada a lo largo del proceso de tramitacion
del expediente hasta su adjudicaciéon, siempre de acuerdo a los procedimientos y herramientas
aprobadas por Madrid Digital.

Es importante mencionar que en el ambito Sanitario existe un CAU dedicado, el Centro de Soporte a
Usuarios de las Aplicaciones y Sistemas de Informacion de la Consejeria de Sanidad (CESUS)
dependiente de la Direccion General de Sistemas de Informacién y Salud Digital (DGSISD) del Servicio
Madrilefio de Salud. CESUS gestiona los servicios de asistencia y soporte a los usuarios TIC de Sanidad
relacionados con el uso y la evolucidn de las aplicaciones, sistemas sectoriales en el ambito Sanitario.
Dichos servicios estan fuera del alcance de este Pliego, si bien el adjudicatario es responsable de que
sus servicios tengan en todo momento en consideracion los procedimientos operativos que la
DGSISD/CESUS tenga en vigor y que afecten al Puesto de Trabajo Digital de forma directa o indirecta.

Por otro lado, Madrid Digital tiene intencién de evolucionar el Puesto o Espacio de Trabajo Digital acorde
con sus planes estratégicos, este apartado tiene por objeto transformar y mejorar los servicios que la
Agencia presta a sus usuarios en el ambito de la gestidn integral del puesto.

Podran encargarse proyectos que afecten al Puesto o Espacio de Trabajo Digital.

7.1.2 Componentes del Servicio

Los servicios que el adjudicatario debera prestar son, en resumen, los definidos en el apartado 7.1.1,
pero su criticidad en la atenciéon y soporte puede variar en funcion de distintos parametros como
estacionalidad (uso de un Sistema de informacién en una época del afio determinada), usuario afectado,
centros o servicios de consejeria estratégicos. Esto quiere decir que la actuacion sobre estos servicios
tipificados de dicha forma se considerara critica y se valorara como tal en los ANS definidos en el ANEXO
[l del presente Pliego.

Existen sedes, servicios y usuarios criticos; esta informacion sera actualizada de forma continua por el
adjudicatario acorde a las directrices de la Agencia.

Para cumplir con el objeto del presente contrato es preciso el mantenimiento de las infraestructuras
fisicas y légicas necesarias para garantizar los servicios prestados a los usuarios. El servicio operara en
mayor o menor medida sobre estas infraestructuras segun lo definido en las fichas detalladas de los
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servicios del ANEXO |y segun la naturaleza de las intervenciones necesarias para el restablecimiento
del servicio al usuario. Estas infraestructuras estan compuestas, entre otras, de lo siguiente:

Puesto de Trabajo Digital que comprende los equipos informaticos (PC, portatil, Workstation,
tabletas, Smartphone, etc.) puestos a disposicion del usuario, y que esta compuesto por
hardware y software base, asi como un conjunto de programas informaticos propios o de
terceros, homologados y/o habilitados por la Agencia, acompafado de periféricos y los cables y
latiguillos necesarios para la conexion. Asi como cierto numero de servidores departamentales,
en su mayoria con tecnologia Microsoft, que requieren de cierto tipo de soporte en el ambito de
este contrato.

Equipos de Impresion / Escaneado que complementan las funcionalidades del puesto de
trabajo y pueden estar conectados en local o en red tales como impresoras, plotters, escaneres,
discos externos, etc.

Equipos de comunicaciones unificadas que prestan soluciones de telefonia fija IP y movil.

Equipos de Comunicaciones: Infraestructura que comunica el puesto de trabajo informatico
como punto de acceso a los Sistemas de Informacién y servicios ofrecidos por la Comunidad de
Madrid, tales como cableado estructurado, armarios de parcheo, switches, LAN, puntos de
acceso WIFI, etc.

Sistemas de cableado estructurado horizontal.

Salas Técnicas. Ubicaciones de diverso tamafio, nivel de seguridad y condiciones de entorno
que alojan infraestructuras de comunicaciones y/o servidores u otro tipo de equipamiento. Dichas
salas pueden disponer de infraestructura dotada por la Agencia para garantizar la correcta
operatividad de estos (SAl o UPS, climatizacion, magnetotérmicos o diferenciales eléctricos,
etc.).

Equipamiento Audiovisual. En los Servicios de Soporte a Grabacién Digital de Vistas
Judiciales, Videoconferencias, Eventos y Salas Audiovisuales (de reuniéon en su mayoria), se
cuenta con un equipamiento audiovisual definido en las Fichas de Servicio que en gran medida
se compone de:

o Grabacién Digital: camaras, micréfonos, mesas de audio, mesas de video, visualizadores
de documentos, DSP, etc.

o Videoconferencia: codec de videoconferencia y pantallas.

o Salas Audiovisuales: normalmente salas de reunion dotadas con un carrito con pantalla,
camara y micréfono para establecer reuniones por videoconferencia.

o Eventos Audiovisuales: pantallas, video-wall, televisores, proyectores, amplificadores,
matrices de conmutacion, repartidores de medios, reproductores/grabadores, camaras,
altavoces, microéfonos, etc. De tecnologia digital, IP, alambrica/inalambrica, analdgica. ..

Como se sefala en la CLAUSULA 1.- un objetivo es evolucionar hacia la implementacién del concepto
Zero Touch en la entrega de los equipos de usuario, entendido como la reduccién al maximo posible de
las tareas presenciales (en el lugar de trabajo del usuario) de preparacion de los equipos antes de su
entrega de modo que en la medida de lo posible se simplifique el proceso de entrega al usuario y este
requiera de la minima atencion necesaria para poder empezar a utilizar su equipo de PTD.
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Por ello, el adjudicatario debera presentar a Madrid Digital, como maximo un mes después de la
finalizacion de la etapa de Transicion del contrato, un plan para materializar dicha evolucién en la base
instalada de PTDs alli donde tenga sentido dicha evolucion desde el punto de vista tecnoldgico, de
usabilidad, y de gestion del cambio, u otros criterios.

Dicho plan debe recoger, como uno de los objetivos, la implementacion y puesta en marcha del modelo
Zero Touch en al menos un 5% de la base instalada de PTDs antes de transcurrido un afio desde el
inicio del contrato. A esta puesta en marcha el adjudicatario se debe comprometer en su oferta. Para
dicho objetivo contara con el apoyo de los servicios presentes en el Lote 3.

7.2 PROYECTOS Y ACTIVIDADES DE INNOVACION Y DE TRANSFORMACION

Madrid Digital tiene intencion de evolucionar el Puesto o Espacio de Trabajo Digital acorde con sus
planes estratégicos, este apartado tiene por objeto transformar y mejorar los servicios que la Agencia
presta a sus usuarios en el ambito de la gestion integral del puesto.

Entre los objetivos de mejora, pueden citarse:

e Incrementar la autogestion.

e Incrementar el soporte preventivo.

e Poner al usuario en el centro.

o Evitar tareas repetidas y de poco valor afiadido.
e Incorporar nuevos modelos de interaccion.

e Aumentar la cobertura 24x7.

e Incorporar las ultimas novedades tecnolégicas.

Como ejes de evolucion, cabe destacar los siguientes:

e Analitica de datos.

e Automatizacion.

e Seguridad del puesto.

e Optimizacioén y racionalizacion de activos.
e Autoservicio.

e Inteligencia artificial aplicada

Podran realizarse proyectos o actividades de distinta naturaleza que afecten al Puesto o Espacio de
Trabajo Digital, como, por ejemplo:

e Puesto de trabajo digital, en general

o Despliegues, renovacion y actualizacion tecnolégica

e Gestion de activos y licenciamiento de software: El objetivo es lanzar un proyecto para la gestion,
control y proteccion de activos de software a fin de que los planes de licenciamiento de software
sean bien administrados y controlados teniendo en cuenta los cambios de version y
obsolescencia. Se requerira el desarrollo de una estrategia para simplificar la trazabilidad de las
licencias de software y mejorar el ciclo de vida de la gestion de activos.

e Consolidacion del teletrabajo.

e Mejoras tecnoldgicas en el equipamiento y las comunicaciones del puesto de trabajo.

e Automatizacion de inventarios.

e Autogestion en la logistica.

e Dispositivos méviles.
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e Optimizacion de activos de hardware y software

¢ Nuevas versiones de software.

e Nuevas infraestructuras tecnoldgicas.

e Nuevas herramientas para la prestacion del servicio.

e Sistemas de automatizacion de los servicios a prestar.

e Sistemas de autoservicio para usuario final.

e Prevencion de incidencias.

e Elaboracion de plataformas nuevas para su despliegue en los puestos de la Comunidad.

o Despliegue de nuevas soluciones software o actualizaciones de las existentes.

e Migracion de servicios.

e Revision e implantacién de procedimientos.

e Andlisis de proceso y disefio e implantacion de metodologias.

e Desarrollo e implantacién de casos de uso para el Puesto de Trabajo Digital basados en
tecnologia Microsoft (Office 365, Power Platform, Power Apps, etc.)

A lo largo de la ejecucion del contrato la Agencia definira los proyectos o actividades a realizar para
mejorar la prestacion de los servicios y la utilizacion de los recursos de los que se dispone. La definicion
de cada proyecto precisara sus objetivos, los medios necesarios para la ejecucion y su planificacion. La
Agencia podra determinar que un proyecto dado se considere “llave en mano”.

La Agencia se apoyara en los servicios del Lote 3, tanto para la definicion de los proyectos como para el
seguimiento de su ejecucién y la evaluacion de los resultados.

La cuantificaciéon del valor econdémico de cada proyecto o actividad se calculara a partir de los recursos
de los distintos perfiles que se acuerden para su ejecucion, y de los costes unitarios por perfil.

Durante toda la vida del proyecto, desde su lanzamiento a su finalizacion, se ajustara a lo previsto en los
estandares de gestion de proyectos y los estandares tecnoldgicos de la Agencia.

El adjudicatario de este lote fijara un responsable para cada proyecto.
El procedimiento para valorar un proyecto o actividad sera el siguiente:

e La Agencia informara al adjudicatario de este lote sobre su intencién de abordar un proyecto de
innovacion o transformacion mediante un informe resumen del objetivo y caracteristicas del
proyecto.

o El adjudicatario debera contestar a la solicitud de la Agencia, en un plazo no superior a quince
dias habiles, con una propuesta para la ejecucién del proyecto con un informe detallado en el
que se incluya: alcance y duracién del proyecto, fases del proyecto, recursos del adjudicatario
asignados a cada fase y recursos necesarios adecuados a los perfiles del presente lote.

e Recibida la propuesta, la Agencia solicitara al adjudicatario del lote 3, informe sobre la propuesta
presentada, en el cual se incluira, obligatoriamente, la adecuacion de la propuesta a la necesidad
planteada, teniendo en cuenta que debe pertenecer al objeto del contrato, y que la propuesta
economica es adecuada con respecto al alcance, planificacidon y recursos aportados para la
realizacion del proyecto. El lote 3 debera entregar a la Agencia el informe en un plazo no superior
a 10 dias habiles.

e Sila propuesta se considera correcta por parte de la Agencia, éste contestara con la aceptacion
de la propuesta. En caso contrario la Agencia contestara con un informe detallado de los motivos
por los cuales se rechaza la propuesta.
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7.3 ORGANIZACION DEL EQUIPO PRESTADOR DEL SERVICIO

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

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

El personal prestador podra estar ubicado en sedes de la Comunidad de Madrid, en funcién de la
distribucion que indique la Agencia por necesidades propias de los servicios.

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

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

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

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

7.3.1 Organizacién

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

e Equipo de gobierno del Servicio compuesto por:
o Un Coordinador General del Servicio (CGS).

o Dos Responsables de Grupos de Servicio, uno para cada ambito (Servicios de Puestos
y Proyecto y Despliegues)

Para el ambito de Servicios de Puesto (Equipo Base Servicios de Puesto):
o 15 Responsables Operativos (RO) por Grupo de Servicios:
Dentro del Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital

= Centros Especiales Sanidad I.
= Centros Especiales Sanidad Il.
= Centros Especiales Organos Judiciales.
= Centros Especiales Institucional.
= Centros Estandar Sociosanitarios.
= Centros Estandar Institucional.

Ademas de los 6 RO, uno por cada entorno indicado, debera haber 9
Coordinadores (5 CCE [Coordinador de Centros Especiales], 1 CSR [Coordinador
Soporte Remoto] y 3 CZTM [Coordinador de Zona de Técnicos Moviles]) con dedicacion
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exclusiva en los Grupos que la Agencia determine, 24 Técnicos de Soporte méviles (SPM
— Soporte Presencial Mévil) para aquellos centros que no tengan asignado uno o varios
técnicos presenciales, ademas de éstos, debera haber otros 10 para actuaciones en
remoto (SR — Soporte Remoto).

Dentro del Servicio de Soporte a la Conectividad

= Soporte a Incidencias.

= Proyectos, Herramientas y Servicio Proactivo.

Ademas de los 2 RO, debera haber 21 Técnicos de Soporte.
Dentro del Servicio de Soporte Avanzado

= Soporte Proactivo y Mantenimiento Preventivo.

= Soporte Técnico Avanzado y a Proyectos.

= Desarrollo de Herramientas.

= Gestion Documental, Administrativa y Formacion.

Estos ultimos dos grupos seran comunes a todo el lote por lo que podran ser
supervisados por el Coordinador General del Servicio.

Ademas de los 4 RO, dicho servicio dispondra de 21 Técnicos y 1 Coordinador (CH
— Coordinador Hardware)

Dentro de los Servicios Colaborativos y Audiovisuales
= Servicios Audiovisuales.
= Servicios Colaborativos.
= Servicios de Comunicaciones de Voz.

Dicho servicio dispondra de 15 Técnicos para Servicios Audiovisuales, 6 para
Soluciones de Puesto y 6 para Comunicaciones de Voz

Para el ambito de Proyectos y Despliegues (Equipo Base Despliegue y Proyectos)
o 3 Responsables Operativos por Grupo de Servicios:

=  Responsable de Operaciones del CdD (RCD)

= Responsable Operativo de Gestidén de Stock y Herramientas Logisticas
(ROSHL)

= Responsable Operativo de Despliegues, Logistica Inversa y Coordinacion de
Proyectos (RODLIP)

o 4 Coordinadores / ROS OBLIGATORIOS en dependencia de los perfiles anteriores:
= 1 Coordinador Dotaciones (DOT) dependiendo del RCD

= 1 Coordinador de Despliegues (CDIS) dependiendo del RODLIP

= 1 Coordinador de Traslados y Logistica Interna (CTLI) dependiendo del RODLIP

= Al menos 1 Responsable Operativo de Seguimiento (ROS) con capacidad de
especializacion por ambito
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o 14 perfiles minimos (6 con perfil de técnico especialista y 8 con perfil de técnico)
OBLIGATORIOS que serian:

= 1PLS,2TAD, 1 TEDy 2 TS (para maquetado) dependiendo del RCD
= 1TESL, 1 TADy 2 TEA (para herramientas) dependiendo del ROSHL

= 2 TES y 2 TSPs dependiendo del RODLIP y los coordinadores previamiente
comentados.
A partir de este dimensionamiento el adjudicatario tendra que ampliar el nimero de perfiles
necesarios en funcion de las necesidades del servicio bien por horas de despliegues y proyectos,
bien por niumero de dotaciones.

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

e Equipo general prestador del servicio: compuesto por técnicos de soporte y especialistas y otros
perfiles encargados de la prestacion final del servicio en funcion de las necesidades del mismo,
que complementaran al equipo base para la prestacion de todos los servicios.

Cada integrante del equipo de gobierno debera tener identificada una persona, para desempefiar sus
funciones durante sus ausencias (por ejemplo, RO y ROS se supliran mutuamente en caso de ausencia,
no pudiendo ser simultanea). Dada la complejidad de la gestion, esta persona debera ser siempre la
misma y formara parte, al igual que el Equipo de Gobierno, del Equipo Base, tal y como se detalla mas
adelante en esta clausula.

A continuacion, se describe de forma esquematica, cual sera la organizacion inicial que se requiere para
la correcta prestacion de los servicios, cuyos roles y perfiles podemos encontrar en los apartados
siguientes. Esta organizacion podra modificarse de comun acuerdo entre el contratista y la Agencia a lo
largo de la vida del contrato para una mejor adecuacion a la evolucién futura del servicio.
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llustracion 7.3-1 Modelo de Organizacion

(Servicios Audiovisuales incluye 3 servicios -Soporte a Grabacién Digital de Vistas Judiciales; a Videoconferencias en
sus distintas tecnologias; a Eventos y Salas Audiovisuales)

7.3.2 Roles del personal del equipo prestador de los servicios

Dentro de este apartado se recogen las diferentes actividades a realizar, conocimientos, competencias
y los roles que desempefian los diferentes miembros del Equipo de Gobierno del Servicio (CGS, RGS,
RO, ROS, SEG), que forma parte del Equipo Base y, como tal, estd sujeto a las mismas
consideraciones. Algunos de los conocimientos y competencias son asignables a todos los roles, por lo
que los hemos denominado Conocimientos Comunes y Competencias Comunes. Se recogen a
continuacion:
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Conocimientos Comunes

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

Competencias Comunes

Capacidad de comunicacion y liderazgo de grupo.

Asegurar la ejecucion del servicio en los términos definidos en el Pliego dentro de su ambito de
competencia.

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

Conocer en detalle el servicio al que esta asignado, manteniendo en todo momento el
conocimiento del mismo.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

e Comprobar que las acciones de mejora han subsanado las carencias detectadas y si no
proponer nuevas acciones de mejora.

e Informar a los responsables del servicio, tanto de la Agencia como del adjudicatario, de los
resultados de las mediciones de los planes de mejora; en caso de que la medicion aporte
resultados que demuestren la no efectividad de la accion, se tendran que proponer nuevas
medidas.

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

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

o [Establecer comunicacion continua con su homologo en la Agencia en los términos acordados
entre ambas partes priorizando la informacién de cualquier cambio a realizar en el servicio que
impacte o pueda impactar en el usuario y/o la seguridad.

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

e Participar en la puesta en marcha de nuevos servicios y/o actividades, asegurando su correcto
dimensionamiento.

e Facilitar la comunicacién, tanto con el equipo de trabajo que es de su responsabilidad como con
sus homologos.

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

7.3.2.0 Responsable del Contrato (RC)

La Agencia o el 6érgano de contratacion, designara un Responsable del Contrato (RC) que asumira la
direccion y control de aquel y actuara como interlocutor principal ante el adjudicatario, que debera a su
vez nombrar un equivalente como interlocutor del anterior.

7.3.2.1 Coordinador General del Servicio (CGS)

Debera haber un Coordinador General del Servicio que, ademas de las competencias y conocimientos
comunes debe tener las siguientes competencias propias:
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Garantizar la puesta en marcha del servicio en tiempo y forma, asi como el seguimiento del
mismo de tal manera que se puedan identificar on-line los problemas del servicio y su origen.

Asumir la responsabilidad de la prestacion de los servicios en los términos establecidos en el
Pliego, organizando el servicio, la disponibilidad de los recursos necesarios, asegurando su
adecuada interrelacion y el desempefio prestado por cada miembro del equipo.

Realizar un Plan de Mantenimiento de la Calidad del Servicio, a entregar al finalizar la Etapa de
Transicion del Servicio (junto con el documento de Puesta en Marcha del Servicio), donde se
definan las acciones a realizar en caso de encontrar incumplimientos en los parametros de
calidad y plazos definidos. Este Plan debera contemplar todos los niveles de gestion y ser
aprobado por la Agencia.

Asegurar la puesta en marcha de las acciones acordadas en el plazo y calidad definidos.

Elevar al Comité de Seguimiento del Contrato (CSC) los cambios en el alcance de los servicios
y modificaciones sustanciales en los ANS que se acuerden (ver apartado 5.7).

Seguimiento y control econémico del contrato con la Agencia.
Participar en el Comité de Seguimiento del Contrato (CSC).

Definir un Plan de Transferencia del Conocimiento dentro del ambito del contrato y hacia la
Agencia.

Garantizar las medidas de seguridad y de proteccion de datos necesarias para la prestacion de
los servicios, asi como la resolucion efectiva en tiempo y forma de las incidencias de Seguridad
que surjan durante la ejecucion del contrato informando de las mismas a la Agencia.

Realizara las tareas de los Responsables de Grupos de Servicios durante su ausencia.

7.3.2.2 Responsables de Grupos de Servicios (RGS)

Los Responsables de Grupos de Servicios (RGS) dependen funcionalmente del Coordinador General
del Servicio y son los responsables de gestionar los servicios asignados en su ambito de competencia.

Se distinguen tres ambitos: Centro de Servicios, Soporte Técnico y Apoyo y Control.

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

El Responsable de Servicios de Puesto se encargara de gestionar los servicios de Soporte
Técnico recogidos en el apartado Fichas de del Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital,
Servicio de Soporte a la Conectividad, Servicio de Soporte Avanzado y Servicios Colaborativos
y Audiovisuales.

El Responsable de Proyectos y Despliegues se encargara de gestionar el control de la
rotacion de los recursos y de los servicios de Operaciones del CdD (RCD) de Gestidon de Stock
y Herramientas Logisticas (ROSHL) y de Despliegues, Logistica Inversa y Coordinaciéon de
Proyectos (RODLIP)

Funcionalmente los dos responsables citados dependeran del Coordinador General del Servicio y
ademas de las competencias y conocimientos comunes deben tener, al menos, las siguientes
competencias propias:
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Organizar la actividad del Grupo de Servicios que es de su competencia organizando el servicio,
la disponibilidad de los recursos necesarios, asegurando su adecuada interrelacion y el
desempefo prestado por cada miembro del equipo.

Participar en los Comités de Seguimiento Operativos y en el Comité de Seguimiento del Contrato.
Asistir a las reuniones de seguimiento con la Agencia.
Asegurar el cumplimiento de los planes de transferencia de conocimiento.

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

Asegurar y garantizar que el servicio se presta con los niveles de servicio definidos; para ello,
debera analizar la informacion del servicio extremo a extremo, su adecuacion a protocolos y
tiempos establecidos, proponer acciones de mejora proactivas y reactivas y comprobar su
resultado, dando respuesta o solucion a los problemas del servicio.

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

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

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

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

7.3.2.3 Responsables Operativos de Servicio (RO)

Funcionalmente dependeran del Responsable del Grupo de Servicios (RGS).

El RO es responsable del Servicio que tiene asignado y de que su operativa se preste de acuerdo a los
requisitos del Pliego; para ello, cuenta con el apoyo del Responsable Operativo de Seguimiento asignado
al servicio (en caso de que existe ese perfil en su servicio), con los Coordinadores, asi como el de los
Responsables de Apoyo y Control, cada uno dentro del ambito de su competencia.

Este rol no puede compartirse con otros; ademas de las competencias y conocimientos comunes, debe
tener, al menos, las siguientes competencias propias:

Colaborar en la formacioén del equipo de trabajo.

Gestionar la incorporacién de nuevos miembros al equipo (conocimiento, recursos necesarios,
etc.) garantizando que los niveles de calidad de servicio definidos no se vean afectados.

Responsable del dimensionamiento del equipo operativo de su ambito de responsabilidad.

Solucionar incidencias o dudas, tanto por parte del equipo interno como por parte de la
Agencia.

Responsable del Cumplimiento de los indicadores de servicio y ANSs, en coordinacion con
el Responsable de Seguimiento (ROS), tanto del servicio como de cada miembro de su equipo,
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proponiendo al ROS mejoras en la realizacion de mediciones que permitan identificar
rapidamente donde focalizar las acciones de mejora de su servicio.

o Responsable de definir, priorizar y ejecutar las acciones de mejora que corrijan las carencias
del servicio. Una vez realizadas, el ROS medira su efectividad e informara al RO quien a su vez
informara a sus interlocutores (internos y de la Agencia) de los resultados y medidas a realizar
(si fuera necesario).

e Proponer de forma proactiva documentar aquellos aspectos del servicio que, o bien no estan
documentados, o bien la documentacidn existente esta desactualizada o no es adecuada para
el perfil que la esta consultando.

e Detectar las necesidades formativas de los agentes, informando al ROS para su planificacion o
al RO de Gestion Documental, Administrativa y Formacion dependiendo del servicio.

¢ Gestion de contactos conflictivos que se detecten por cualquier canal.

e Asegurar el cumplimiento de los planes de transferencia de conocimiento en su ambito de
actividad.

e Responsable de asumir el impacto de la modificacion de actividad en su ambito de
competencia.

e Colaborar en la puesta en marcha de nuevos servicios, asegurando su correcto
dimensionamiento.

e Promover reuniones periodicas con el ROS y/o el RAC vy el resto de RO y Coordinadores para
poner en comun las carencias detectadas en el equipo y acciones de mejora a realizar.

e Colaboracion en la informacion, documentacion y resolucion de quejas.
e Realizara las funciones del ROS cuando éste esté ausente.
e Participar en el Comité de Seguimiento Operativo.

En resumen, el RO es el Responsable en el ambito operativo del dimensionamiento del equipo,
cumplimiento ANSs y de que las acciones de mejora del servicio sean tales.

7.3.2.4 Responsables Operativos de Seguimiento (ROS)
Funcionalmente dependera del Responsable del Grupo de Servicios.

ElI ROS es el responsable en el ambito operativo de la medicién de indicadores y extraccion de los ANSs
(cuya definicion y establecimiento es responsabilidad de la Agencia), de que la documentacion del
servicio sea adecuada y esté accesible al equipo prestador, de que el equipo prestador esté
correctamente formado y los Planes de Formacion actualizados y ser el interlocutor entre la parte
operativa y el canal de entrada de modificacién de actividad que viene normalmente canalizada desde
el Servicio de Incorporacion de Actividad y Servicios. En el ambito del soporte técnico, complementa el
seguimiento de los RO en su especialidad (Justicia, Educacion, Sanidad Atencion Especializada,
Sanidad Atencion Primaria, Otras Consejerias).

Por tanto, es responsable de cumplir los ANSs que le competen y de que las acciones de mejora de su
servicio sean tales. Para ello, debera medir (detectar carencias), analizar tiempos de implantacion de las
mejoras propuestas por el RO y, una vez ejecutadas, volver a medir para comprobar su efectividad. En
el ambito de soporte técnico, los ROS son los responsables de realizar las actividades por ambitos
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transversales (Justicia, Educacion, Sanidad Atencion Especializada, Sanidad Atencion Primaria, Otras
Consejerias) a los RO de soporte técnico, sin perjuicio de que los ROS puedan dar cobertura a los RO.

Este rol no puede compartirse con otros; ademas de las competencias y conocimientos comunes, debe
tener, al menos, las siguientes competencias propias:

Responsable del seguimiento y control de los indicadores de servicio y ANSs, tanto del
servicio como de cada miembro del equipo operativo, realizando mediciones en cascada que
permitan identificar donde focalizar las acciones de mejora e informando a los responsables del
servicio, tanto del proveedor como de la Agencia. EI ROS por tanto, sera responsable de medir
el estado del servicio y detectar aquellos aspectos a mejorar para que el servicio cumpla con lo
definido en el Pliego.

Responsable de detectar, definir y proponer nuevos criterios de evaluacién a utilizar, con
el fin de mejorar la calidad de servicio.

Responsable de asegurar que las acciones de mejora propuestas, y ejecutadas, por el
servicio han cumplido su objetivo; para ello, una vez ejecutadas, debera medir de nuevo para
comprobarlo informando a los responsables del servicio, tanto de la Agencia como del
adjudicatario, de sus resultados; en caso de que la medicién aporte resultados que demuestren
la no efectividad de la accion, el RO tendra que proponer nuevas medidas.

Promover reuniones con los responsables del equipo para informar del estado del servicio y
acordar, en la medida de lo posible, aspectos a mejorar, acciones de mejora, plazos de ejecucion,
resultado de las acciones ejecutadas, etc. de tal forma que cada responsable pueda cumplir sus
objetivos. Facilitar a los interesados la informacién que requieran.

Promover reuniones individuales de feedback con cada miembro del equipo prestador para
comentarles y mostrarles en qué aspectos deben mejorar y en qué plazo.

Seguimiento proactivo y priorizado, en funcion de los parametros definidos por la Agencia, de los
incidentes para impulsar su resolucion.

Analisis de los incidentes para proponer mejoras en el proceso de atencion y soporte (cambio
de operativa, modificacion de la documentacion existente, formacion, etc.).

Analizar la evolucion de los incidentes para detectar los servicios mas demandados, la
tendencia por tipologia (de incidente, de tipo de usuario, de entorno, periodicidad, preferencia de
canales, etc.) de cara a la priorizacion de la medicion, documentacion y formacion del equipo
prestador.

Analisis proactivo de incidentes repetitivos para evitar quejas de usuario, asi como de
tramitaciones que impliquen actuaciones innecesarias del usuario.

Responsable de que el servicio esté correctamente documentado. Para ello, debera
detectar las necesidades de documentacion del servicio y gestionar su elaboracion. La deteccion
de necesidades podra llegar del propio ROS, del RO y/o de la Agencia.

Responsable de asegurar el acceso al conocimiento (documentaciéon y formaciéon) que
debe tener cada prestador del servicio. Supervisar que la documentacion necesaria para prestar
el servicio esta actualizada y es accesible y comprensible por los recursos que lo necesitan.

Responsable de que el equipo que presta el servicio esté correctamente formado, es decir,
tenga el conocimiento necesario para prestar el servicio; para ello, debera detectar las carencias,
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definir planes de formacién y gestionar, tanto las formaciones correctivas (al detectar
incumplimientos en prestadores del servicio), como las proactivas (en caso de incorporacion de
nueva actividad), asi como atender y gestionar las peticiones de formacion del responsable del
servicio y de la Agencia; ademas, debera realizar la evaluacién de la calidad de la formacion
impartida antes de que el recurso se incorpore al servicio.

Responsable de asegurar que los Planes de Formaciéon recogen los criterios para recibir
formacion y el contenido minimo de cada accion formativa identificando, al menos, la audiencia
a la que va dirigido, el numero de horas a dedicar y los requisitos para aprobarla.

Responsable de canalizar el impacto de modificacion de la actividad en el servicio (por alta,
modificacion o eliminacion de servicios) al resto de unidades operativas afectadas por el cambio.

Responsable de asumir el impacto de la modificacion de actividad en su ambito de
competencia.

Asegurar el cumplimiento de los planes de transferencia de conocimiento en su ambito de
actividad.

Realizara las funciones del RO cuando éste esté ausente.

Participar en el Comité de Seguimiento Operativo.

Cuando no esté definida esta figura, estas funciones seran desempenadas por el RO.

7.3.2.5 Responsables Operativos de Soporte Avanzado y Conectividad

Funcionalmente dependeran de Servicios de Puesto con la supervision del Coordinador General del
Servicio.

Aparte de las competencias y conocimientos comunes, deben tener las siguientes competencias propias
en funcion de su dedicacion:

RO de Servicio Proactivo y Mantenimiento Preventivo (RO):
o Responsable de planificar, priorizar y ejecutar las actividades que componen el
servicio de Soporte Proactivo y Mantenimiento Preventivo
o Definiciéon y Propuesta de nuevas acciones encaminadas a cumplir los objetivos de
este servicio
o Recogiday Estudio de peticiones del resto de Responsables Operativos del Servicio de
Soporte al Puesto de Trabajo Digital y Conectividad para su posible incorporacion a las
actividades continuas del servicio
o Colaboracién con el RO de Herramientas y RO de Soporte Avanzado y a Proyectos, para
que las acciones de este servicio cumplan su cometido y puedan ejecutarse de la forma
mas automatica y con el menor esfuerzo posible
RO de Soporte Avanzado y a Proyectos (RO)
o Responsable de la resolucidon de los incidentes de soporte de puesto de trabajo
avanzados
o Responsable de la conexion entre el Servicio de Despliegues (y otros grupos asociados
a Proyectos) y el Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital pasando para ello por
la Documentacion y Formacién, con el objetivo de conseguir que el servicio continuo
pueda resolver las nuevas incidencias que puedan surgir tras el Despliegue de cualquier
Proyecto
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Colaboracion e Interlocucion con los grupos de MadridDigital y sus proveedores, con
empresas externas y con otros organismos para cualquier asunto relacionado con el
Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital para Incidentes complejos y resolucion
de Problemas

Responsable (junto con el Coordinador Hardware — CH asociado a este servicio) de la
gestion del Mantenimiento Hardware en todas sus facetas

¢ RO de Gestion Documental, Administrativa y Formacién (RO):

o

o

o

Responsable de planificar, ejecutar correctamente las peticiones de documentacion
que llegan de los RO y resto de responsables y de la Agencia. Para ello, contara con
documentalistas para cada uno de los servicios.

Validar la documentacion antes de su ubicacién en el repositorio documental.
Garantizar la revision formal de la documentacion elaborada.

Responsable de mantener y mejorar la estructura de Gestion Documental
garantizando que permanece accesible y util a los servicios operativos.

Colaboracion en la migracion a cualquier herramienta de Gestién del Conocimiento.

Responsable de la planificacion, ejecucion y revision formal de los planes de
formacion definidos por los RO y resto de responsables de acuerdo con su priorizacion.
Para ello, contara con formadores en cada uno de los servicios.

Responsable de evaluar las acciones de formaciéon de todo el personal prestador del
servicio.

Responsable de inventariar la formacion que posee cada componente del equipo
prestador del servicio llevando un registro actualizado por prestador.

Responsable del inventario de documentacion existente.

Responsable de extraccion de todos los parametros que necesite el equipo de
gobierno para realizar el seguimiento del servicio a su cargo.

Responsable de actualizar todos los listados, tablas, inventarios necesarios para el
Servicio

Responsable del mantenimiento de sitios colaborativos internos.
Responsable de la gestion de reuniones y actas.

Responsable de la realizacién de cualquier informe de servicio que se solicite por los
responsables del Servicio de MadridDigital

Responsable de la Gestion de logines de acceso del personal del Servicio
Responsable de la Gestion de Garantias del equipamiento de Puesto de Trabajo

Participar en el Comité de Seguimiento Operativo.

En resumen, el RO de Gestion Documental, Administrativa y Formacion es Responsable de gestionar la
realizacion de la documentacion y validarla antes de incluirla en el Sistema de Gestion Documental,
gestionar la ejecucion de la formacion, mantener el Sistema de Gestion Documental, extraer los datos
que sean necesarios para las mediciones de calidad, inventariar la documentacion existente y la
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formacion (por prestador) y hacer y corregir los examenes para que el responsable operativo pueda
evaluar el conocimiento y de las Tareas Administrativas necesarias para el desarrollo del Servicio.

e RO de Desarrollo de Herramientas (RO):

o

e RO de
(RO)

Responsable del Desarrollo, Mantenimiento e Implantacion de las Herramientas propias
del Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital indicadas en la Ficha de Servicio
correspondiente

Responsable de garantizar el funcionamiento de las herramientas tal y como esta
definido por la Agencia.

Responsable del control del uso de las Herramientas indicadas por la Agencia.

Proponer modificaciones en las Herramientas que repercutan en una mayor eficiencia
y eficacia del servicio. Las modificaciones deberan ser aprobadas por la Agencia antes
de su implementacion.

Responsable de comprobar que las modificaciones realizadas han logrado el objetivo
para el que se implantaron.

Responsable de dar a conocer la nueva forma de funcionamiento a los equipos
afectados; para ello, contara con el RO de Gestion Documental, Administrativa y
Formacién

Responsable de realizar el seguimiento del equipo a su cargo, proponiendo acciones
de mejora en caso necesario.

Participar en el Comité de Seguimiento Operativo.

Responsable de velar por el cumplimiento adecuado, segun las directrices de la Agencia,
de todas las actividades descritas en la Ficha de Servicio de Desarrollo de Herramientas
y en el apartado 7.7.

Conectividad. Incidentes y Eventos y Mantenimiento del Cableado Estructurado

Responsable de la Gestion de los Incidentes asociados al servicio, es decir, de la
priorizacion, asignacion, diagndstico y solucion de los mismos

Colaboracioén e Interlocucion con los grupos de MadridDigital y sus proveedores, y
resto de personal técnico de la administracion relacionados con la Conectividad

Responsable de la coordinacion de actividades entre el equipo de trabajo de Soporte al
Puesto de Trabajo Digital y el del propio servicio de conectividad en Incidentes asociados
al networking

e RO de Conectividad. Proyectos, Soporte Proactivo, Gestion de Herramientas vy
Documentacion (RO)

o

o

Responsable de la planificaciéon y ejecucién de los proyectos de su competencia

Responsable de las actividades de Soporte Proactivo que se realizan en el servicio,
colaborando con el RO de Soporte a Incidentes de Conectividad para establecer futuras
tareas
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o Responsable del desarrollo, configuracion y explotacion de las herramientas propias
del servicio. Colaboracién con el RO de Desarrollo de Herramientas del Servicio de
Soporte Avanzado para la integracion entre ellas cuando sea posible y necesario

o Responsable de la Gestion Documental del servicio, colaborando con el RO de Gestion
Documental, Administrativa y Formacion del Servicio de Soporte Avanzado para la
integracion entre ambos sistemas

7.3.2.6 Coordinador de Seguridad (SEG)

Funcionalmente dependera del Coordinador General del Servicio y tendra, ademas de las competencias
y conocimientos comunes, las siguientes competencias propias de la Coordinacién de la Seguridad:

Desarrollar la Politica de Seguridad del servicio de acuerdo a lo definido en el apartado 5.8.

Implantar y hacer cumplir las medidas de seguridad fisicas y l6gicas (instalaciones, equipos de
trabajo, datos utilizados) definidas en el punto anterior.

Implantar los controles necesarios sobre los servicios objeto del contrato y de acuerdo con las
normas para el cumplimiento con la prestacion del servicio.

Vigilar el cumplimiento de la normativa vigente y su evolucion

Definir, de forma coordinada con el grupo de Gestién Documental, protocolos de actuacién para
la preservacion de los datos personales utilizados en la prestacion del servicio.

Planificar revisiones internas para comprobar el cumplimiento de las medidas de seguridad y del
Plan de Contingencia, asi como dar soporte en las pruebas de continuidad realizadas durante el
Servicio.

Realizar actividades relacionadas con la calidad y mejora continua de los controles de seguridad.
Implantar las medidas contempladas en los planes de contingencia del servicio.
Realizar el seguimiento del plan de contingencia y de su actualizacion.

Comunicar y divulgar a todo el equipo del servicio los planes de contingencia y cualquier politica,
normativa o procedimiento de seguridad.

Realizar un seguimiento continuo de los requerimientos relativos a la Gestion de Seguridad.

Proponer acciones encaminadas al cumplimiento y mejora de los niveles de servicio prestados
en lo relativo a la Gestion de Seguridad.

Proponer acciones de mejora de los procesos y planes de contingencia en caso de necesidad y
realizar su seguimiento.

Comunicar y gestionar altas, bajas y cambios en los accesos a centros de la Comunidad de
Madrid, a los Sistemas de Informacion, y altas y bajas de tablas de accesos a edificios de la
Consejeria de Justicia.

7.3.2.7 Equipo Base (EB)

Se define como equipo base en el ambito de este Pliego al personal que el adjudicatario debe
comprometerse a mantener como minimo en el servicio y que estara sujeto a control de rotacion y a
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verificacion de su asignacion al servicio, sin perjuicio de la dotacion por encima de dicho minimo que el
contratista deba implementar para cumplir con los ANS.

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

El equipo Base esta formado por:

e Equipo de Gobierno formado por CGS, RGS, RO (incluyendo al RCD, ROSHL y RODLIP), ROS
y SEG.

e Equipo minimo prestador de los servicios identificado en cada uno de ellos como Equipo Base
(7.3.4 Dimensionamiento del Equipo Prestador del Servicio).
7.3.2.7.1 Aumento o disminucién del Equipo Base

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

e Adecuacion a la demanda de servicios requeridos por el negocio (variacion de actividad).
e Variaciones en eficiencia y productividad por parte del proveedor durante todo el ciclo de
prestacién del servicio.
7.3.2.7.2 Control del dimensionamiento del Equipo Base

La Agencia podra comprobar en cualquier momento que los miembros del equipo base por servicio y
perfil estan dimensionados y prestando servicio en los términos indicados en el Pliego.

7.3.3 Perfiles de los diferentes miembros del equipo

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

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

Para establecer los requisitos minimos de los perfiles solicitados se ha tomado como referencia el vigente
XVIII Convenio colectivo estatal de empresas de consultoria, tecnologias de la informacion y estudios
de mercado y de la opinién publica, haciendo en tal caso mencion a las nomenclaturas de los grupos
profesionales del citado Convenio en dicho pliego, cuyas caracteristicas debera cumplir el adjudicatario
para los perfiles solicitados en todo momento. En caso de que el convenio aplicable a la empresa
adjudicataria sea distinto, el adjudicatario debera cumplir con los requisitos exigidos en el Pliego de
Prescripciones Técnicas.
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PERFIL

FORMACION Y EXPERIENCIA MiNIMA REQUERIDA

Coordinador
General del
Servicio

CGS

* Titulacién Universitaria de Grado en ambito técnico o cientifico (preferiblemente
ingenieria Informatica o Telecomunicaciones)

* Experiencia minima de 4 afios en servicios objeto del contrato como
Coordinador General.

* Conocimientos de PMP (Project Management Professional) o ITIL Service
Management, siendo preferible certificacion

* Formacion en materia de legislacion de proteccion y privacidad de datos.

Responsable de
Grupos de
Servicios

RGS

* Titulaciéon Universitaria de Grado en ambito técnico o cientifico (preferiblemente
ingenieria Informatica o Telecomunicaciones).

* Experiencia minima de 3 afios en este tipo de servicios como Responsable de
Grupo de Servicios.

* Formacion en materia de legislacion de proteccion y privacidad de datos.
* Conocimientos y experiencia en ITIL.

Responsable
Operativo de
Servicio

RO

* Titulacién de Técnico Superior o similar (preferiblemente en el ambito de las
Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones (TIC)).

* Experiencia minima de 2 afios en este tipo de servicios como Responsable
Operativo de los diferentes Servicios indicados en el apartado Organizacion

* Formacion en materia de legislacion de proteccion y privacidad de datos.

* Conocimientos y experiencia en ITIL.

Responsable
Operativo de
Seguimiento

ROS

* Titulacién de Técnico Superior o similar (preferiblemente en el ambito de las
Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones (TIC)).

* Experiencia minima de2 afios como responsable de la gestion de la calidad,
formacion y gestion del conocimiento de este tipo de servicios.

* Formacion en materia de legislacion de proteccion y privacidad de datos.
* Conocimientos y experiencia en ITIL.

Técnico de

TS Soporte

* Titulacién de Técnico medio o similar (preferiblemente en el @mbito de las TIC:
informatica o comunicaciones o en areas técnico cientificas: matematicas,
fisicas, ingenieria industrial).

* Experiencia minima de 2 afios como técnico dando soporte a Infraestructuras,
Puestos de Trabajo, equipamiento de comunicaciones LAN y Sistemas de
Informacion.

* Formacién en materia de legislacion de la LOPD (*).

* Conocimientos avanzados de Sistemas Operativos Windows, Directorio Activo

* Conocimientos basicos en la gestion de equipamiento LAN: Switches (VLAN,s,
Stacks), AP Wifi, telefonia IP, etc. e Infraestructuras de Cableado

* Conocimientos avanzados en el soporte hardware en PC’s, impresoras y
periféricos para las operaciones de mantenimiento HW.

Responsable
operativo de la
Gestion de Stock
y Herramientas
Logisticas

ROSHL

* Titulacién de Técnico Superior o similar (preferiblemente en el ambito de las
Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones (TIC), matematicas,
ingenieria industrial o logistica).

* Experiencia minima de 2 afios en puesto similar para gestion logistica y del stock
preferentemente de una AAPP.

* Conocimientos de programacion y de herramientas ofimaticas y de gestion de
cuadros de mando. Usuario de SAP, médulos de gestion de stock y patrimonio.
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PERFIL

FORMACION Y EXPERIENCIA MiNIMA REQUERIDA

* Formacioén en materia de legislacion de la LOPD (*).

RCD

Responsable
Operaciones
CdD

* Titulacién de Técnico Superior o similar (preferiblemente en el ambito de la
logistica o las Tecnologias de la Informacién y las Telecomunicaciones (TIC),
matematicas, ingenieria industrial).

* Experiencia minima de 2 afios en puesto similar.

* Conocimientos de programacion y de herramientas ofimaticas y de gestion de
cuadros de mando especialmente Excel. Usuario de SAP, médulos de gestion de
stock y patrimonio.

* Formacion en materia de legislacion de la LOPD (*).

RODLIP

Responsable
Operativo de
Despliegues,
Logistica Inversa
y Coordinacion
de Proyectos

* Titulacién de Técnico Superior o similar (preferiblemente en el ambito de la
logistica o las Tecnologias de la Informacién y las Telecomunicaciones (TIC),
matematicas, ingenieria industrial).

* Experiencia minima de 2 afios en puesto similar.

* Experiencia en Gestion de Proyectos. Se valorara positivamente la certificacion
PMP o similar.

* Conocimientos de programacion y de herramientas ofimaticas y de gestion de
cuadros de mando especialmente Excel. Usuario de SAP, modulos de gestion de
stock y patrimonio.

* Formacioén en materia de legislacion de la LOPD (*).

CDIS

Coordinador
Despliegues

* Titulaciébn de Técnico Superior o similar en areas técnico cientificas
(preferiblemente matematicas, logistica, informatica, comunicaciones, industrial).

* Experiencia minima de 2 afios prestando servicios de despliegue en ambito de
las TIC, preferiblemente en AAPP.

* Experiencia en Gestion de Proyectos. Se valorara positivamente la certificacion
PMP o similar.

* Conocimientos de programacion y de herramientas ofimaticas y de gestion de
cuadros de mando especialmente Excel. Usuario de SAP, mddulos de gestion de
stock y patrimonio.

* Conocimientos del entorno BMC ITSM (gestion de incidencias y ordenes de
trabajo)

* Formacién en materia de legislacion de la LOPD (*).

CTLI

Coordinador de
Traslados y de
Logistica Interna

Titulacion de Técnico Superior o similar en areas técnico cientificas
(preferiblemente matematicas, logistica, informatica, comunicaciones, industrial).

* Experiencia minima de 2 afios prestando servicios de despliegues en ambito de
las TIC, preferiblemente en AAPP.

* Experiencia en Gestion de Proyectos. Se valorara positivamente la certificacion
PMP o similar.

* Conocimientos de programacion y de herramientas ofimaticas y de gestion de
cuadros de mando especialmente Excel. Usuario de SAP, médulos de gestion de
stock y patrimonio.

* Conocimientos del entorno BMC ITSM (gestiéon de incidencias y ordenes de
trabajo)
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FORMACION Y EXPERIENCIA MiNIMA REQUERIDA

* Formacioén en materia de legislacion de la LOPD (*).

DOT

Coordinador de
Dotaciones

Titulacion de Técnico Superior o similar en areas técnico cientificas
(preferiblemente matematicas, logistica, informatica, comunicaciones, industrial).

* Experiencia minima de 2 afios prestando servicios de deotaciones en ambito de
las TIC, preferiblemente en AAPP.

* Experiencia en Gestion de Proyectos. Se valorara positivamente la certificacion
PMP o similar.

* Conocimientos de herramientas ofimaticas y de gestion de cuadros de mando
especialmente Excel. Usuario de SAP, mddulos de gestion de stock y patrimonio.

* Conocimientos del entorno BMC ITSM (gestiéon de incidencias y ordenes de
trabajo)

* Formacion en materia de legislacion de la LOPD (*).

JP

Jefe de Proyecto

* Titulacién de Técnico Superior o similar (preferiblemente en el ambito de las
Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones (TIC)).

* Experiencia minima de 2 afios, como jefe de proyecto para el desarrollo e
implantacion de herramientas orientadas a la supervisiéon, control, mejora y
optimizacion del servicio de atencién y soporte, a la gestion de incidentes y a web
de soporte.

* Conocimientos de ITIL Foundations.

* Conocimientos del entorno BMC ITSM (gestion de incidencias y érdenes de
trabajo)

* Conocimientos de medicién y seguimiento de Acuerdos de Nivel se Servicio y
cuadros de mando

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

* Formacién en materia de legislacion de la LOPD (*).

TEA

Técnico
Especialista en
Aplicaciones

* Titulacién de Técnico Superior o similar (preferiblemente en el ambito de las
Tecnologias de la Informacién y las Telecomunicaciones (TIC)).
* Experiencia minima de 2 afios en desarrollo y mantenimiento de aplicaciones
Web, portales, Bases de Datos, aplicaciones multiplataforma, etc.

* Experiencia en la realizacion de pruebas de validacion de aplicaciones y de
usabilidad.

* Conocimiento en los lenguajes de programacion y tecnologias siguientes: PHP,
HTMLS, CSS3, Python, Perl, Javascript, C, Git, Bootstrap, API REST, Powershell,
Joomla, Drupal, Wordpress, Frameworks backend, Smarty, Angular, Prototipado,
Figma, Axure, SVG, Disefio Interfaces UX/UI, Metodologias de Analisis, UML.
* Conocimiento y experiencia en herramientas de soporte de cuadros de mando y
sistemas de reporting.
* Conocimientos y experiencia en la utilizacion de las herramientas de Microsoft
Office a nivel avanzado.
* Conocimiento de herramientas de gestion documental.

* Conocimientos y experiencia en Power Bl

* Conocimientos de SQL. MySQL, Oracle, PostgreSQL
* Formacién en materia de legislacion de la LOPD (*).

TESL

Técnico
Especialista en
Logistica

* Titulacién de Técnico grado medio o similar (preferiblemente matematicas,
logistica, informatica, comunicaciones, industrial).
* Experiencia minima de 2 afios en puesto similar para gestion logistica y del stock
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PERFIL FORMACION Y EXPERIENCIA MINIMA REQUERIDA
preferentemente de una AAPP, que dara apoyo a ROSHL y sera su respaldo en
periodos de ausencia.

* Conocimientos de programacion, y de herramientas ofimaticas, especialmente
Excel. Usuario de SAP, médulos de gestion de stock y patrimonio.
* Usuario BMC-ITSM
* Formacioén en materia de legislacion de la LOPD (*).
* Titulacién de Técnico grado medio o similar (preferiblemente en ambito de las
TIC)
* Experiencia minima de 2 afios en el ambito de las TIC.
TAD Técnico * Conocimientos de herramientas ofimaticas, especialmente Outlook, Excel y
Administrativo | Word.
* Usuario de SAP, maédulos de gestion de stock y Distribucion e Inventario
* Usuario BMC ITSM.
* Formacién en materia de legislacion de la LOPD (*)
* Titulacién de Técnico grado medio o similar (preferiblemente en el ambito de las
TIC).
* Experiencia minima de 2 afios en empresas de servicios dando soporte a
clientes.
A * Formacion en materia de legislacion de la LOPD (*).
Técnico Soporte g ©)
TSP Proyectos * Conocimientos de Gestion de Proyectos Técnicos.
* Uso de herramientas ofimaticas, especialmente Outlook, Project, Excel y Word.
* Usuario SAP, BMC ITSM.
* Conocimiento técnico de Infraestructuras, Puestos de Trabajo, equipamiento de
comunicaciones LAN y Sistemas de Informacion.
* Titulacién de Técnico grado medio o similar (preferiblemente en el ambito de las
TIC)
* Experiencia minima de 2 afios participando en proyectos TIC preferiblemente en
AAPP
Planificador de | * Conocimientos de programacion, y de herramientas ofimaticas, especialmente
PLS Servicio Outlook, Project, Excel y Word. Usuario de SAP, modulos de gestion de stock y
Distribucion (SAP-PM y SAP-OD)
* Conocimiento de gestion de proyectos.
* Formacioén en materia de legislacion de la LOPD (*).
* Usuario BMC-ITSM.
* Titulacion de Técnico Superior (preferiblemente en el ambito de las Tecnologias
de la Informacion y las Telecomunicaciones (TIC)).
Técnico * Experiencia minima de 2 afios en la instalacion y mantenimiento de aplicaciones
o en servidores con sistemas Unix y Windows, servidores web y base de datos con
TES Especialistaen | oracle y MysQL.
Sistemas * Conocimientos y experiencia en la instalacion y mantenimiento de productos
comerciales, BMC ITSM, PowerBI
* Formacién en materia de legislacion de la LOPD (*).
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TED

Técnico
Especialista
Documentalista

* Titulacién Universitaria de Grado preferiblemente en Informacion y
Documentacion.

* Experiencia minima de 2 afios en servicios de soporte tecnolégico a usuario
como gestor documentalista.

* Formacioén en materia de legislacion de la LOPD (*).

TEAV

Técnico
Especialista
Audiovisual

* Titulacién de Técnico grado medio o similar (preferiblemente en el ambito de las
TIC).

* Experiencia minima de 2 afios como técnico dando soporte a Infraestructuras
Audiovisuales, Puestos de Trabajo, equipamiento de comunicaciones LAN y
Sistemas de Informacion.

* Conocimientos basicos en la gestion de equipamiento LAN.

* Conocimientos basicos en el soporte hardware en PC’s, impresoras y
periféricos para las operaciones de mantenimiento HW.

* Formacioén en materia de legislacion de proteccion y privacidad de datos.

GCON

Gestor de
Contenidos

* Titulacién de Técnico grado Medio o equivalente (preferiblemente en @mbito de
las TIC).

* Experiencia minima de 2 afios en el ambito de las TIC como Webmaster y
editor web.

* Experiencia minima adicional de 1 afio en la redaccion, categorizacion,
clasificacion, publicacion y creacion de contenidos web y contenidos on-line:
texto, audio, video, imagenes, etc.

* Experiencia en la evaluacion del grado de calidad de los contenidos y
parametrizacion de los resultados obtenidos mediante la generacion de
estadisticas.

* Conocimientos de herramientas ofimaticas, especialmente Outlook, Excel y
Word.

* Conocimientos de XML, Joomla y diferentes CMS.

* Formacién en materia de legislacion de proteccion y privacidad de datos.

TEC

Técnico
Especialista en
Comunicaciones

* Titulacién de Técnico Superior o equivalente (preferiblemente en el ambito de
las Tecnologias de la Informacién y las Telecomunicaciones (TIC).

* Experiencia minima de 2 afios prestando servicios de soporte de
comunicaciones.

* Experiencia con analizadores de red y gestion de cableado de racks.

* Conocimientos en la gestion de equipamiento LAN: AP Wifi, switches (VLAN's,
Stacks,...). Deseable certificacion CCNA o equivalente.

* Formacioén en materia de legislacion de proteccion y privacidad de datos.

TEIC

Técnico
Especialista en
Infraestructuras

de Cableado

* Titulacion de Técnico Superior o equivalente (preferiblemente en el ambito de
las Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones (TIC).

* Experiencia minima de 2 afios prestando servicios de soporte a infraestructuras
de cableado
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* Conocimientos Avanzados en la Instalacion y Reparacion de Infraestructuras de
Cableado, Racks, Patch-Panel, Rosetas

* Experiencia con analizadores de red.

* Conocimientos en la gestion de equipamiento LAN: AP Wifi, switches (VLAN's,
Stacks)

* Formacion en materia de legislacion de proteccion y privacidad de datos.

Coordinador

* Titulacién de Técnico medio o similar (preferiblemente en el ambito de las TIC:
informatica o comunicaciones o en areas técnico cientificas: matematicas,
fisicas, ingenieria industrial).

* Experiencia minima de 2 afios como técnico dando soporte a Infraestructuras,
Puestos de Trabajo, equipamiento de comunicaciones LAN y Sistemas de
Informacion y coordinacion de equipos de trabajo

* Formacion en materia de legislacion de la LOPD (*).

Hardware

CCE Centros
Especiales * Conocimientos avanzados de Sistemas Operativos Windows, Directorio Activo
* Conocimientos basicos en la gestion de equipamiento LAN: Switches (VLAN,s,
Stacks), AP Wifi, telefonia IP, etc. e Infraestructuras de Cableado
* Conocimientos avanzados en el soporte hardware en PC’s, impresoras y
periféricos para las operaciones de mantenimiento HW.
* Titulacién de Técnico grado medio o similar (preferiblemente en ambito de las
TIC)
. * Experiencia minima de 2 afios en el ambito de las TIC en la gestion de técnicos
Coordinador y en la coordinacion de incidencias
CZTm Zona jl'ejcnlcos * Conocimientos de herramientas ofimaticas, especialmente Outlook, Excel y
Moviles Word.
* Usuario BMC ITSM.
* Formacion en materia de legislacion de la LOPD (*)
* Titulacién de Técnico (preferiblemente en el ambito de las Tecnologias de la
Informacion y las Telecomunicaciones (TIC))
* Experiencia minima de 2 afios prestando servicios de soporte avanzado
hardware en PC’s, impresoras, escaneres y otros periféricos.
Coordinador - . . . . . .
- * Conocimientos avanzados de Sistemas Operativos Windows, Directorio Activo
CH Especialista en

* Conocimientos basicos en la gestion de equipamiento LAN: Switches (VLAN,s,
Stacks), AP Wifi, telefonia IP, etc. e Infraestructuras de Cableado

* Conocimientos avanzados en el soporte hardware en PC’s, impresoras y
periféricos para las operaciones de mantenimiento HW
* Formacion en materia de legislacion de proteccion y privacidad de datos.

Tabla 7.3-1 Tabla de perfiles lote 2

La correspondencia de los perfiles al XVIII Convenio colectivo estatal de empresas de consultoria,
tecnologias de la informacion y estudios de mercado y de la opinion publica es:

Num. Exp.: ECON/000059/2023

Pagina 119 de 424




Comunidad
de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

@ madriddigital

PERFILES CONVENIO Area Grupo Nivel
RO-Responsable Operativo A4GAN1 4 A 1
CGS-Coordinador General del Servicio A4GAN1 4 A 1
RGS-Responsable de Grupos de Servicios A4GAN1 4 A 1
RO-Responsable Operativo de Servicio A4GAN1 4 A 1
ROS-Responsable Operativo de Seguimiento A1GBN1 1 B 1
TS-Técnico de Soporte A3GDN1 3 D 1
ROSHL-Responsable operativo de la Gestién de

Stock y Herramientas Logisticas A4GAN1 4 A 1
RCD-Responsable Operaciones CdD A4GAN1 4 A 1
RODLIP-Responsable Operativo de Despliegues,

| Logistica Inversa y Coordinacion de Proyectos A4GAN1 4 A 1
CDIS-Coordinador Despliegues A3GCN3 3 C 3
CTLI-Coordinador de Traslados y de Logistica

Interna A3GCN3 3 C 3
DOT-Coordinador de Dotaciones A3GCN3 3 C 3
JP-Jefe de Proyecto A3GAN1 3 A 1
TEA-Técnico Especialista en Aplicaciones A3GCN2 3 C 2
TESL-Técnico Especialista en Logistica A3GDN1 3 D 1
TAD-Técnico Administrativo A1GBN2 1 B 2
TSP-Técnico Soporte Proyectos A3GDN1 3 D 1
PLS-Planificador de Servicio A1GBN1 1 B 1
TES-Técnico Especialista en Sistemas A3GCN2 3 C 2
TED-Técnico Especialista Documentalista A1GBN2 1 B 2
TEAV-Técnico Especialista Audiovisual A3GDN1 3 D 1
GCON-Gestor de Contenidos A1GBN2 1 B 2
TEC-Técnico Especialista en Comunicaciones A3GCN2 3 C 2
TEIC-Técnico Especialista en Infraestructura de

Comunicaciones A3GDN1 3 D 1
CZTM-Coordinador Zona Técnicos Méviles A1GBN1 1 B 1
CCE-Coordinador Centros Especiales A3GCN3 3 C 3
CH-Coordinador Hardware A3GCN3 3 C 3

De forma complementaria a la formacion y experiencia minima requerida se necesita para aquellos
perfiles con responsabilidades de gobierno y gestiéon de equipos:

e Capacidad de liderazgo y trabajo en equipo, proactividad, capacidad de influencia,
organizacién y planificacion.
Capacidad analitica.
Capacidad de comunicacion.
Capacidad de gestidon, formacion y motivacion de equipos de trabajo.
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e Orientacion al logro de objetivos.
e Alta capacidad de resolucion y toma de decisiones. Perfil proactivo, de trato agradable.

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

e Orientacion al cliente y al servicio.
e Trato personal, empatia y relaciéon con usuarios y clientes.
e Buena Comunicacion oral y escrita en castellano.

De forma complementaria a la formacion y experiencia minima requerida se necesita para aquellos
perfiles que tengan que trabajar en la formacién, gestion documental, elaboracion de documentos
y comunicaciones escritas hacia el usuario, trabajo con equipos multidisciplinares:

Capacidad de redaccién y expresién escrita con enfoque hacia el usuario.
Capacidad de organizacion.
Trabajo en equipo.

En

o relativo a titulaciones minimas:

e Se requieren titulaciones universitarias en aquellas que se indique expresamente.

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

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

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

En el presente Pliego se indican los perfiles involucrados en la prestacion de cada uno de los servicios
definidos.

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

Asimismo, la empresa que resulte propuesta como adjudicataria, con caracter previo a la adjudicacion,
debera entregar lo curriculum correspondientes a los profesionales que componen el equipo de
Gobierno: CGS, RGS, SEG, RO y ROS. Para ello se utilizara el modelo incluido en el ANEXO VIl del
presente Pliego, especificando la cualificacion profesional de cada uno de los miembros del equipo
propuesto (con detalle de titulacion, formacion y actividad profesional).

7.3.4 Dimensionamiento del Equipo Prestador del Servicio

El adecuado dimensionamiento del equipo humano necesario para realizar con éxito los servicios
descritos en este Pliego es una responsabilidad del adjudicatario. Uno de los requisitos clave es la
flexibilidad en la asignacion de dichos recursos humanos, es decir, el servicio dispondra de los recursos
necesarios para cumplir los ANS teniendo en cuenta la curva de demanda real de servicio y debera velar
por el mantenimiento del Equipo Base, ya que se considera esencial para prestar los servicios definidos
en el Pliego.
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El Equipo Base debera estar formado al menos por el siguiente nimero minimo de componentes por
servicio, segun se especifica a continuacion.

Equipo Base Soporte Técnico:

SERVICIO PERFIL N°
RO 6
TS (SPF) 122
Servicio de Soporte al | CCE 5
Puesto de Trabajo TS (SPM) 4
Digital CZTM 2
TS (SR) 10
CSR 1
RO 2

Servicio de Soporte a

la Conectividad TEC 18
TEIC 4
RO 4
TS 5
. TES 5
Servicio de Soporte CH )
Avanzado
TED 5
GCON
TAD 3
RO 3
Servicios Colaborativos
y Audiovisuales TS 12
TEAV 15

Tabla 7.3-2 Equipo Base Soporte Técnico

Equipo Base Proyectos y Despliegues:

SERVICIO PERFIL N°
RCD 1
DOT 1

PLS 6

TAD

TED
TS

Operaciones del CdD
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ROSHL 1
Gestion Stock y CTLI 1
Herramientas
Logisticas TAD 4
TEA
RODLIP 1
CDIS 1

Despliegues, Logistica
Inversa y Coordinacion ROS 2
de Proyectos

TES
TSP

El adjudicatario debe determinar la organizacién de los recursos del Equipo Base que considere mas
adecuada para el correcto desempefio del servicio.

La demanda de servicio determinara el volumen final necesario para prestar el servicio por cada servicio
y perfil, con objeto de cumplir con los ANS y asegurar la calidad del servicio prestado. Ello significa que
a este equipo base, sera necesario afiadirle los perfiles necesarios y en nimero suficiente que aseguren
el cumplimiento de los ANS, adecuandolos a la evolucion del servicio.

7.3.5 Control de la Rotacién

Como se ha indicado anteriormente, la estabilidad de un Equipo Base competente con conocimiento y
alto grado de compromiso, es esencial para una adecuada prestacion del servicio.

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

Para ello, ademas de definir los recursos asignados a cada funcion, debera controlar la rotacion de los
mismos, describir los procedimientos y medidas minimas a adoptar en caso de rotacion del personal del
servicio, en base a la funcion que esté desempenando, asi como determinar las acciones a llevar a cabo
en caso de una rotacion planificada.

A lo largo de la ejecucion del contrato puede surgir la necesidad de sustitucion de cualquiera de los
recursos del Equipo Base, bien sea a peticion de la Agencia, o bien, a propuesta del proveedor:

e La Madrid Digital podra solicitar el cambio de cualquier componente del Equipo Base
encargado de la Gestion del Servicio, con un preaviso de un mes, por otro de igual categoria,
si existen razones justificadas que lo aconsejen. Esta rotacion sera considerada como No
Planificada.

e Sies el adjudicatario el que propone el cambio, debera solicitarlo por escrito con un mes de
antelacion, y se autorizard, si procede, por parte de la Agencia. Esta rotacion sera considerada
como No Planificada.

La autorizacion de cambios puntuales en la composicion del Equipo Base requerira de las siguientes
condiciones:
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o Justificacion escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que ocasiona el cambio.

e Presentacion del candidato con perfil y cualificacion técnica igual o superior al de la persona que
se pretende sustituir, es decir, debera reunir los requisitos minimos, en cuanto a titulacion,
certificaciones, formacién, conocimientos y experiencia establecidos en el presente Pliego.
Presentacion de posibles candidatos para un perfil cuya cualificacidn técnica sea igual o superior
al de la persona que se pretende sustituir.

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

e El adjudicatario asumira la seleccion y formacion de los recursos de nueva incorporacion y hara
los controles necesarios para asegurar el correcto traspaso de conocimiento, sin coste alguno
para Madrid Digital.

Todos los recursos del equipo base estan sometidos a rotacién planificada; se entendera por rotacion
planificada a aquélla que se comunica con quince dias naturales de preaviso y se acompafia de un
solapamiento de quince dias naturales del recurso saliente con el entrante.

Madrid Digital tendra, en todo momento, conocimiento de la composicién de los recursos seleccionados
que componen la rotacion planificada. Esta informacion se suministrara por entorno. No se permitira la
rotacion planificada simultanea por servicio y perfil ni la acumulada en un semestre de mas de un 20%
de los recursos.

La rotacion de los miembros del equipo base debera ser siempre Planificada, salvo casos
excepcionales, para garantizar el traspaso correcto de conocimiento

Los posibles inconvenientes de adaptacion al entorno de trabajo y al proyecto debidos a las sustituciones
en los componentes del Equipo Base, deberan subsanarse mediante periodos de solapamiento sin coste
adicional, durante el tiempo que sea necesario hasta la adquisicién del conocimiento para una correcta
prestacion del servicio demandado. Durante todo el plazo de ejecucion, el adjudicatario debera mantener
los niveles de calidad del servicio objeto del contrato, por lo que debera instrumentar los servicios de
suplencia 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.

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

En caso de que el desbordamiento se haya producido por un incremento de demanda planificado o bien
por un decremento de la productividad del equipo, el proveedor debera igualmente poner en marcha las
medidas para corregirlo, pero se considerara causa no justificada de rotacion, tal y como se especifica
en el servicio de desbordamiento.

Debido a la importancia de velar por el factor de rotacion, ésta debera cumplir los niveles de servicio
definidos en el ANS ROT-INDICE.
7.4 INFRAESTRUCTURAS, CENTROS DE DISTRIBUCION Y DE PRESTACION DE
SERVICIOS

Los servicios requeridos en el presente lote seran prestados en las instalaciones de la empresa que
resulte adjudicataria. Por ello el adjudicatario debera poner a disposicion del servicio un Centro de
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Distribucion y un Centro de Prestacion de Servicios, que como minimo deberan reunir los requisitos
sefialados mas abajo.

Centro de Distribucion (CdD) estara dedicado para el servicio de logistica y dotaciones, adaptado a los
criterios y volumetrias descritas en el Pliego. Desde el Centro de Distribucion se llevaran a cabo
actividades relacionadas con la provision, manipulacion, logistica, distribucién e instalacion del
equipamiento de la Agencia afectado por el proceso de dotaciones. El equipamiento objeto de este
servicio debera estar claramente diferenciado de otros entornos y con disponibilidad de horario 24x7
para dotaciones urgentes.

Igualmente, para la correcta prestacion del servicio de soporte en lo relativo al mantenimiento hardware,
el adjudicatario debera contar con espacio para la reparacion y mantenimiento de equipos y de
componentes, claramente diferenciado.

La Agencia podra realizar cuantas visitas y auditorias considere necesarias a las instalaciones del Centro
de Distribucion y Centro de Prestacion de Servicios. Estas visitas podran ser acordadas con el proveedor
o efectuarse sin previo aviso.

7.41 Requisitos minimos que debe tener el Centro de Distribucién

Se precisara disponer de un Centro de Distribucién (CdD) para el servicio de logistica y suministro de
dotaciones, adaptado a los criterios y volumetrias descritas en el pliego. EI CdD es un espacio con
infraestructura logistica que actuara como intermediario en la cadena de suministro; se encargara de
recibir el equipamiento informatico y de telecomunicaciones y reservarlo el tiempo minimo necesario
para expedir el mismo una vez solicitado. Esta intimamente relacionado con el suministro de las
dotaciones de equipamiento, recepcién de material retirado por averias de hardware y la logistica
inversa, asi como la preparacion de equipamiento destinado a reciclaje o destruccion. Desde el Centro
de Distribucion se llevaran a cabo actividades relacionadas con la recepcién, manipulacion, logistica,
distribucion e instalacion del equipamiento de la Agencia afectado por el proceso de dotaciones y la
resolucion de incidencias hardware. El equipamiento objeto de este servicio debera estar claramente
diferenciado de otros entornos y con disponibilidad total de horario para dotaciones o resolucion de
incidencias urgentes.

El CdD debe disponer de un sistema de estanterias industriales con acceso directo e inmediato a las
unidades de carga que facilite la localizacién y el picking de cada producto. Estas estanterias deben
estar disefiadas para el almacenamiento de palets europeos estandares (europalet o EPAL) en altura,
de tal manera que se garantice el posicionamiento eficiente de los palets de forma mecanica mediante
el uso de carretillas elevadoras; dichas estanterias deberan estar convenientemente ubicadas en el
espacio destinado al CdD, de manera que el acceso a las mercancias se realice a través de pasillos
paralelos a las estanterias.

Si bien el sistema de estanterias industriales descrito es el empleado habitualmente, el licitante puede
aportar de soluciones de sistemas automatizados para palets que utilice transelevadores u otros
mecanismos automaticos para la manipulacion de cargas. En caso de aportarse una solucién automatica
ésta debe garantizar el cumplimiento de las necesidades de recepcion, manipulacion, logistica,
distribucion e instalacion del equipamiento de la Agencia.

El Centro de Distribucién (CdD) debe garantizar las actividades de suministro/dotacion de equipamiento.
Consiste en la integracion de las diferentes areas funcionales en un edificio Unico. Como tal no se trata
de un almacén, sino de un centro donde se prepara el equipamiento para su ulterior distribucion. El stock
del que dispone el centro de distribucion esta pues destinado fundamentalmente al servicio de
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dotaciones y se necesita gestionar el stock para garantizar que pese a la rotacién existente siempre
habra un stock minimo suficiente para evitar la rotura de stock en el Servicio. Se debe vigilar la existencia
de un stock de seguridad que cubra las necesidades de equipamiento para dotaciones en base a los
datos conocidos (para mas detalle ver Ficha de Servicio de Gestion de Stock y Herramientas Logisticas).

La gestidn del CdD debe dar respuesta al comportamiento real de la demanda. El material dara servicio
principalmente a las dotaciones de equipamiento y a la sustitucion temporal o definitiva de equipos que
se hayan averiado y estén en reparacion o destinados a destruccion. La recuperacion de material retirado
del cliente dara paso a equipamiento reacondicionado para su uso posterior o bien la destruccién del
mismo si el equipo retirado no es aprovechable o es obsoleto. El reacondicionamiento de equipos hace
necesario un procedimiento de limpieza y preparacion que debe ser tenido en cuenta entre los trabajos
a desempenar en el CdD.

El CdD debe responder a la problematica de la Agencia y la Comunidad de Madrid, por lo que se precisa
disponer de zonas especificas, para material destinado a destruccion y reacondicionamiento, material
tanto nuevo como de segunda mano y separado conforme solicitudes de la Agencia segun consejerias
y organismos, asi como para material pendiente de estudio o de acondicionamiento/reparacion. Todas
las baldas y zonas deben estar correctamente etiquetadas.

El CdD debera estar preparado para cumplir con los requisitos establecidos en la Ficha de Servicio de
Logistica Inversa para la gestion administrativa del operador de reciclaje (que debera contar con los
permisos adecuados) en el ambito de los equipamientos objeto de servicio en este pliego. En general,
todos los equipamientos que se puedan recliclar no deberian pasar por el CdD sino ser recogidos por el
operador de reciclaje y ser enviados directamente a destruccion, aunque dado que por diversos motivos
esto no se podra realizar (falta de espacio en la sede donde se retira el equipamiento, necesidad de
estudio para verificar si los activos pueden ser utilizados como segunda mano, etc.) se admite la vuelta
al CdD a la zona de para material destinado a destruccion.

El material serd suministrado por la Agencia. En ocasiones, el material procedera de retiradas de
equipamiento en centros por solicitarse la sustitucion de equipos no utiles para el puesto de trabajo.

El equipamiento a acoger en el CdD incluye todo el material que compone el POB vy periféricos, asi como
complementos moviles y de telecomunicaciones que aseguren el servicio al usuario. A modo de ejemplo
sera necesario disponer de impresoras, PCs, portatiles, tabletas, teclados, monitores, switches, camaras
de grabacién, microfonos, mesas de audio/video, grabadoras-caratuladoras, camaras web, equipos
WIFI, ampliaciones de memoria, latiguillos, cableado especifico u otro material o equipamiento necesario
para garantizar el servicio en las Consejerias y organismos de la Comunidad de Madrid. El equipamiento
responde al suministro a los usuarios y es susceptible de cambio derivado de la evolucion de proyectos
y de las propias necesidades del servicio.

Todo el material debera estar correctamente catalogado, etiquetado para su almacenamiento y recogido
en estanterias, ordenado segun su uso y destino. Los pasillos o corredores deben mantener las
distancias estandar de seguridad y estar correctamente identificados. No podra permanecer material en
el suelo salvo durante un periodo de tiempo razonable para su entrada o salida, o estocaje y desestocaje.
Las zonas de carga y descarga deberan poseer preferiblemente muelles separados.

El proveedor dispondra de un entorno para la gestion del ciclo de vida del equipamiento hardware,
incluyendo la logistica, configuracion Hardware/Software, maquetacién y mantenimiento de equipos y de
componentes, comprobacion y salida para distribucion.

Ndm. Exp.: ECON/000059/2023 Pagina 126 de 424



@ madriddigital

Comunidad
de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

La capacidad de realizacion de las dotaciones requeridas al servicio estd muy ligada a esta
infraestructura. Para el almacenamiento, configuracion y distribucién del equipamiento de puesto,
servidores y periféricos en general el proveedor debera disponer en el CdD de una capacidad de
actividad y recursos de todo tipo necesarios para garantizar la volumetria solicitada en el presupuesto
del pliego, sin considerar las dotaciones urgentes sobrevenidas y aquellas debidas a averias (ver
apartado Ficha de Servicio de Provision y Operacion del Centro de Distribucion).

Ademas de lo ya citado, otros requisitos minimos a cumplir son los citados a continuacion:

e Situacion geografica: El CdD tendra que encontrarse localizado y operar en la Comunidad de

Madrid.

¢ Infraestructura del Centro: El adjudicatario debera disponer de un Centro de Distribucion que
cuente con todos los servicios y equipamientos necesarios para el cumplimiento del contrato. A tal
fin y como minimo, el CdD:

)

Dispondra de la superficie necesaria en cada caso teniendo como minimo la capacidad de
almacenar los equipos necesarios para dar el servicio durante 6 meses, que se estima en
2500 pallets europeas. No podra tener una superficie inferior a 2.500 m?, con al menos 2
muelles para carga/descarga y maquinas eléctricas y manuales para manipulacion de
europalets, palets y jaulas.

Debera disponer de un espacio adicional para oficina y laboratorio para la homologacion,
maquetacién, masterizacion y configuracion de equipos, con una superficie no inferior a los
250 m2,

El laboratorio y area de trabajo de los técnicos de adecuacion estara dotado de switches para
la conmutacién de CPU’s y monitores, al menos un servidor para el almacenamiento de
imagenes de maquetas del S.0O. y distintas versiones activas del POB, lineas de conectividad
de al menos 300 Mbps, maquinas para la duplicacion de discos (IDE y SATA) y maquinas
para la duplicacion de soportes digitales de uso comun.

Debera existir conexiéon WIFI 6 para acceso a maquetacion de tablets y otros menesteres
que precisen dicha conectividad,

Asimismo, debera habilitarse una conexion a la red de la Comunidad de Madrid para el
intercambio de informacién con el equipo de la Agencia que gobierna el servicio.

Las zonas de maquetacion de equipos deberan estar correctamente sefalizadas. Al menos
se dispondra de dos zonas bien diferenciadas con capacidad para maquetar en cualquier
version de Windows, Android/ iOS (en el caso de tabletas o méviles fundamentalmente) u
otras plataformas homologadas en la Agencia.

Sala de reuniones para la Agencia con dos puestos de trabajo.

Acceso a aparcamiento para el personal de la Agencia que deba desplazarse al CdD (2
plazas).

En la oferta debera detallarse la estructura, distribucidon, dimensiones, limitaciones de
capacidades maximas si las hubiere y ubicacion del CdD.

e Sistemas de seguridad: Las instalaciones estaran equipadas con camaras y otros sistemas
electrénicos de seguridad y deberan permanecer custodiadas por vigilantes especializados las 24
horas del dia durante los 365 dias del afo, valla perimetral de parcela y control de accesos
restringido.

e Capacidades en servicios de recepcidon: Debera disponerse de zonas diferenciadas de
Recepcion fisica y Manipulacion. Otros aspectos a cumplir son:
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o Procesos de reserva de muelle de descarga, procesos de calidad en la recepcion fisica y
envio de la mercancia, gestion de roturas de mercancia y preparacion de salidas de
mercancia.

o Picking, packing y personalizacion.

o Se deberan aplicar los procedimientos de la Agencia para el etiquetado y gestion de
documentacion y albaranes tanto de entrada como de salida de material.

o Gestion de Inventarios y control del Stock de material tramitado en y desde el Centro de
Distribucion siguiendo los procedimientos establecidos por la Agencia y las referencias
internas (p.e. numero de inventario) asignadas a cada material por la Comunidad de Madrid.

o Aplicaciéon informatica especifica de control de stock, fisico y légico que ayuden en la
comprobacién de existencia, seleccion, localizacion e identificacion correcta del
equipamiento y su tipo.

o Uso de las tecnologias de inventariado, rastreo y transporte, asi como sistemas de
informacién que funcionen a tiempo real. Especificamente, en la propuesta se debe
incorporar la gestion de inventario por etiquetado NFC y la capacidad de seguimiento del
transporte de los envios.

e Capacidades en servicios de manipulacion: Verificacion, instalacion y configuracion de
periféricos en equipos, reacondicionamiento y adecuacion de equipos de segunda mano y
etiquetados de equipos siguiendo las normativas y procedimientos de la Agencia.

e Capacidades en servicios de distribucion y transporte: Debera existir capacidad logistica
para la realizacién de distribucion capilar. Las mercancias deberan seguirse mediante procesos de
trazabilidad integral desde su entrada hasta su entrega siguiendo la normativa, numeraciones y
procedimientos de la Agencia. El uso de Ordenes de Transporte para salidas y entradas de material
u otro método definido por la Agencia es imprescindible para garantizar la trazabilidad. Asimismo, el
adjudicatario debera gestionar las entregas con el usuario final en base a los procedimientos fijados
por la Agencia. Se realizara la distribucion con descarga, desembalado y ubicacion de ordenadores,
racks, servidores, etc. El personal dedicado a distribucion y transporte debe llevar tarjeta de
identificacion y chaleco de empresa o camisa/camiseta identificable.

e Sistemas de informacioén en los que se apoyara el Centro de Distribucion: Se dispondra de
un sistema de Control y Gestién de Stocks que permita adaptarse a las codificaciones internas y
otras necesidades de gestion patrimonial y logistica de la Agencia, manteniendo los SSII de la
Agencia permanentemente actualizados con los stocks disponibles para las dotaciones y averias.
Los equipos deberan también actualizarse permanentemente, reflejando en SAP las ubicaciones
técnicas (UT) en las que se encuentran en cada momento y mostrando el estado de las dotaciones
que se han solicitado en las herramientas que la Agencia determine para garantizar un correcto
seguimiento de las mismas.

Diariamente sera preciso disponer de informes de estado del stock, tanto nuevo como usado, de
sanidad y del resto de consejerias. Estos informes deben actualizarse y presentarse en herramientas
de Business Intelligence (PowerBl o similar). Para mas detalle ver Ficha de Servicio de Gestion de
Stock y Herramientas Logisticas

e Servicio de Laboratorio: Disponibilidad de salas para la instalacién de maquetas, adecuacién
y preinstalacion de equipos, verificacion.

e Logistica inversa: Retorno de mercancias a la cadena de suministro, gestion de retirada y
destruccién de equipamiento obsoleto, reacondicionamiento de equipamiento y su stock. Ver Ficha
de Servicio de Logistica Inversa.

e Sistema de gestion de calidad: El adjudicatario debera disponer de un sistema de gestion de
calidad para las actividades realizadas en el Centro de Distribucion y las actividades logisticas (entre
otras: recepcion, provision, integracion y distribucion de equipos informaticos, gestion de colas y
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espacios). En la oferta debera especificarse su existencia con sus capacidades de mejora continua,
explicar en qué consiste y en su caso las aplicaciones informaticas empleadas a tal efecto.

e Seguros: el equipamiento sera responsabilidad del adjudicatario, desde que se recibe en el CdD
hasta que esta instalado y se ha validado en la Agencia el correspondiente parte de instalacion. Los
seguros necesarios para dar cobertura al equipamiento durante el proceso de almacenaje,
distribucion e instalacion correran por cuenta del adjudicatario.

e Horario: El horario de estos centros debera estar adaptado a las necesidades de cada servicio,
requiriendo expresamente en lo relativo al centro de distribucion y provision (CdD) la posibilidad de
dotacion urgente cualquier dia a cualquier hora.

¢ Procedimientos de Emergencia. El proveedor debe disponer de Planes de evacuacién en caso
de emergencia de los edificios donde ubique sus Centros y tener designados los recursos y medios
para su ejecucion y de areas seguras para empleados en caso de emergencia.

Las instalaciones ofertadas deberan cumplir con toda la normativa vigente en materia de Salud Laboral,
prevencion de Riesgos Laborales, Seguridad Privada y Proteccion de Datos.

La informacién del Servicio sélo podra estar ubicada en los servidores que la Agencia dedique a tal fin.
En caso de que el proveedor necesite poner servidores propios en sus instalaciones, no podran
contener informacion del servicio a no ser que la Agencia tenga acceso a dichos servidores y que la
Agencia haya dado formalmente y por escrito el visto bueno.

El adjudicatario debera tener personal cualificado para la Gestién de la Infraestructura de los Centros
desde donde se prestaran los servicios de atencion en la que se incluye la definicion y mantenimiento
de los mecanismos de contingencia que garanticen la disponibilidad y continuidad del servicio.

7.4.2 Requisitos minimos que debe tener el Centro de Soporte Remoto

e Situacion Geografica: El Centro de Prestacion del Servicio debe encontrarse ubicado dentro de
la Comunidad de Madrid.

e Control de Acceso y Seguridad. El acceso a las instalaciones debera estar controlado
mediante un Sistema de Control de Acceso Fisico, auditable. Este sistema debera estar
correctamente revisado y mantenido.

e Recursos suficientes: El Centro de Prestacion del servicio, que los interesados pongan a
disposicion del servicio que se pretende contratar, debera de disponer de todos los recursos
técnicos necesarios, para poder acometer todos los trabajos objeto del contrato y contar con los
medios que permitan el funcionamiento normal del servicio ante cualquier contingencia que
afecte a dichos recursos.

e Acceso de comunicaciones. Las instalaciones deberan contar con acceso para la red privada
virtual de alta capacidad (300-1000 Mbps) de la Comunidad de Madrid en un plazo maximo de
30 dias naturales desde el inicio del contrato. No sera posible proponer sedes en las que no
pueda cumplirse este requerimiento.

e Los equipos informaticos a través de los cuales se preste el servicio objeto de este Pliego,
deberan estar destinados exclusivamente a dicha prestacién, no pudiendo conectarse a ninguna
otra red que no sea la suministrada por Madrid Digital, y con los mecanismos de seguridad que
en cada caso determine Madrid Digital. La conexion de otro equipamiento debera contar con el
visto bueno formal previo de Madrid Digital. El adjudicatario debera facilitar la realizacién por
parte de Madrid Digital de labores de monitorizacién de la infraestructura de comunicaciones,
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que permita conocer el funcionamiento del servicio y el trafico de todos los enlaces de entrada
al centro de servicios en tiempo real.

e Contingencia. Los interesados deberan proporcionar un Plan de Contingencia que debera
contar con la aprobacion de Madrid Digital para considerarse valido. Dentro de ese plan, deberan
contemplarse los métodos y procedimientos para operar el servicio ante situaciones de fallo de
las infraestructuras técnicas y cualquiera de las herramientas de soporte al servicio, habilitando
en caso necesario, métodos de trabajo en modo manual previamente consensuados con Madrid
Digital.

El Plan de Contingencia debera elaborarse durante la Etapa de Transicion.
Dentro del Plan de Contingencia, se contemplara como abordar la gestion de la capacidad de
dichas infraestructuras y prever futuras necesidades.
El proveedor debera mantener actualizado el Plan de Contingencia para asegurar que cualquier
situacion sobrevenida bloqueante dispone de una respuesta planificada y controlada.
En caso de contingencia se debe permitir reanudar los servicios dentro de las dos siguientes
horas de producirse la contingencia.
El plan de contingencia, si asi se necesitara, debera ser probado periddicamente; la periodicidad
sera, al menos, anual y debera reflejarse el resultado en el informe de seguimiento de ese mes.
En caso de que se detecten anomalias en su funcionamiento deberan corregirse para garantizar
su operatividad.

e Espacio Fisico: El espacio debera albergar al menos 50 puestos de trabajo.

Se amplia el detalle sobre los espacios para los puestos ademas de amplios y con luz natural;
se debera disponer de, al menos, lo siguiente:

o Sala habilitada para el descanso.
o Espacio para pruebas equivalente a dos puestos de trabajo.

La empresa que resulte adjudicataria, debera asumir sin coste para Madrid Digital, la adecuacion y
acondicionamiento de sus instalaciones e infraestructuras para la prestacion de los servicios requeridos
en el presente Pliego. Las instalaciones del Centro de Prestacion de Servicios deberan estar dotadas de
los medios técnicos aportados por el adjudicatario excepto cuando se explicite que lo aporta Madrid
Digital. En la modalidad de Teletrabajo deberan usar VPN e ISLA hacia sus puestos en la oficina,
dependiendo del grupo de trabajo o el medio que Madrid Digital disponga.

El Centro de Prestacion de Soporte Remoto debera adaptarse a la evolucién del servicio.

La informacion del Servicio solo podra estar ubicada en los servidores que Madrid Digital dedique a tal
fin. En caso de que el proveedor necesite poner servidores propios en sus instalaciones, no podran
contener informacion del servicio a no ser que Madrid Digital tenga acceso a dichos servidores y que
Madrid Digital haya dado formalmente y por escrito el visto bueno.

El adjudicatario debera tener personal cualificado para la Gestién de la Infraestructura de los Centros
desde donde se prestaran los servicios de atencion en la que se incluye la definicion y mantenimiento
de los mecanismos de contingencia que garanticen la disponibilidad y continuidad del servicio. Para
permitir a Madrid Digital tener una vision completa del Centro de Atencion a Usuarios propuesto, los
licitadores deberan incluir en el SOBRE N°1 DE DOCUMENTACION ADMINISTRATIVA, un documento
de compromiso en el que sefalen que el Centro de Prestacion del Servicio que pondran a disposicion
de Madrid Digital para la realizacidén de los servicios requeridos reunen todos los requisitos minimos
senalados en la presente clausula, la solucion propuesta para el teletrabajo, asi como cualquier otra
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informacion _que consideren (lo_mas concreta y detallada) de dichas instalaciones, todo ello sin

menoscabo de la informacién que pueda requerirse _en el Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares.

En caso de considerarlo necesario y a propuesta de la Mesa de Contratacién, Madrid Digital quedara
facultada para visitar las instalaciones propuestas por los licitadores en sus ofertas, en cualquier
momento del procedimiento.

Si el adjudicatario cambiara la ubicacion de las instalaciones ofertadas, debera notificarlo a Madrid Digital
por escrito con una antelacion minima de tres meses. La nueva ubicacidén para prestar los servicios
objeto del contrato, debera contar con las mismas o mejores condiciones que la ubicacion ofertada
inicialmente por el licitador. Madrid Digital debera dar su autorizacion previa y expresa por escrito a
cualquier cambio de ubicacién. Los costes correspondientes a cualquier cambio de sede seran por
cuenta del adjudicatario. Puesto que la puesta en marcha de una sede diferente implica duplicar durante
un tiempo el acceso a la red privada virtual de alta capacidad de la Comunidad de Madrid, Madrid Digital
repercutira los costes correspondientes a la instalacion, la puesta en marcha y el servicio
correspondiente al periodo en que ambos accesos deban estar operativos.

Asimismo, el adjudicatario debera notificar a Madrid Digital cualquier cambio en las caracteristicas de
las instalaciones que pueda afectar a la prestacion de los servicios objeto del contrato. En este caso,
Madrid Digital analizara las consecuencias y, en caso de que entienda que supone un riesgo o una
merma en la calidad de los servicios, podra exigir al adjudicatario que, en un plazo maximo de 30 dias,
subsane la situacion sin coste adicional, hasta conseguir un entorno equivalente al inicial.

El adjudicatario debera facilitar el acceso a sus instalaciones en cualquier momento al personal
autorizado de Madrid Digital, para la realizacion de actividades, verificaciones y auditorias relacionadas
con el Servicio.

Las especificaciones técnicas, que deberan cumplir los PC destinados para los diferentes puestos para
la prestacion de los servicios, deberan estar por encima de las necesidades suficientes para la prestacion
de un correcto servicio, asi como emplear la maqueta o POB de Madrid Digital.

7.5 SERVICIOS DE PROXIMIDAD AL USUARIO DEL PTD

7.5.1 Introduccion

Se desea mejorar el proceso de distribucion de puesto de trabajo digital a los usuarios, asi como la
atencion al usuario; para ello se han considerado propuestas:

1- Espacio Tl (también denominado Walk-in Center —WIC-)
2- Taquilla Tl (o IT lockers) y Expendedor Tl (Vending IT)

7.5.2 Espacio Tl (WIC)

7.5.2.0 Objetivo

Este nuevo canal de soporte no es una mera vuelta al modelo de servicio de soporte tradicional que se
prestaba hace afos en la Comunidad de Madrid, y que mas tarde evolucioné al actual servicio
centralizado.

Supone una nueva experiencia en formato de servicio hibrido, donde la atencién presencial es
compatible con el soporte centralizado, pues hay un conjunto de servicios de soporte que requieren una
mayor aproximacion al usuario y revertiria en una mayor calidad a la hora de prestarlos.
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Estamos hablando de colocar al usuario de la Comunidad de Madrid en el centro de la experiencia, de
entender sus necesidades de forma continua y mantener una conexién emocional con él, cuando
prestemos servicios IT.

Este nuevo canal va a suponer un servicio IT presencial a cualquier usuario para una serie de dispositivos

y servicios elegidos en su alcance. Adicionalmente, servira para entregar dispositivos a los usuarios,

asesoramiento de buenas practicas y adopcion de los servicios y funcionalidades del puesto de trabajo.
7.5.2.1 Beneficios esperados

Definicion de un modelo de despliegue personalizado mediante este nuevo canal para la Comunidad de
Madrid, que proporciona mas valor a la asistencia personal, remota o presencial.

Mejora de los tiempos de resolucion:

e Mejora de la eficiencia del modelo de soporte al usuario.
e Incrementar la productividad de los empleados y del servicio de IT

Focalizando en el acompanamiento y ayuda a la gestion del cambio:

e Asesoramiento de buenas practicas y adopcién de los servicios y funcionalidades del puesto de
trabajo.

e Fomenta la autorresolucion.

e Proyeccion de imagen del servicio de IT de Madrid Digital.

7.5.2.2 Caracteristicas

Nuevo canal de servicios Tl presencial donde los usuarios pueden obtener soporte de Tl para un conjunto
definido de servicios y dispositivos.

Centrado en tareas de soporte que requieren asistencia in situ y ayuda a los usuarios a utilizar el canal
de soporte mas eficaz y correcto.

Acceso directo previa peticion por Ticket ITSM o mediante acceso libre. Se educara al usuario a la hora
de elegir el canal de soporte habitual o el acceso al WIC.

EIWIC es complementario y promueve, colaborar con el resto de canales habituales como ante cualquier
peticion de soporte.

Acompanfa a los usuarios en las tareas de apertura de soporte en el CAU. Hace que abrir y seguir un
tickect sea entendible y sencillo por los usuarios de Comunidad de Madrid.

Fomentar autoservicio, autorresolucion mediante el asesoramiento, la creacién de guias, pequefias
pildoras formativas, campafas, comunicaciones, etc.

La gestion de reservas del WIC tendra un sistema propio de gestion, donde los usuarios que vengan con
reserva tendran prioridad, pero los que no la tengan, también seran recibidos.

Pueden acudir usuarios de la sede elegida, usuarios en teletrabajo que dispongan de adscripcién al WIC,
0 aquellos usuarios que, por cercania, pertenezcan a una sede proxima (complejo).

En el WIC no sélo se repararan los dispositivos, sino que permitira realizar la entrega de nuevos mediante
dotaciones exprés.

Realizar servicios y actividades de soporte, adecuadas a los recursos técnicos existentes en el WIC.
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Punto de informacién visual de las campafias, incidencias masivas que estén afectando a la Sede y
cuyos técnicos estaran solucionando.

Los técnicos, junto a mecanismos de calidad, seran elemento clave en la deteccion de tendencias y
necesidades comunes entre los usuarios, con el objetivo de mejorar la experiencia con el servicio.

7.5.2.3 Tipologia del WIC
En funcién del tamarfio del WIC se definen 3 tipos:

e Espacio Tl Tipo 1: de hasta 25 metros cuadrados y una persona para la atencion.
e Espacio Tl Tipo 2: de hasta 45 metros cuadrados y dos personas para la atencion.
e Espacio Tl Tipo 3: de hasta 70 metros cuadrados y tres personas para la atencion.

En todos ellos el concepto de ‘alta’ incluye el acondicionamiento del espacio (obra civil, electricidad,
iluminacién, climatizacion, ...) y dotacién de todos los elementos (mobiliario, ...) para la puesta en
marcha del servicio sin que la agencia tenga que aportar mas que las posibles licencias del
equipamiento.

El licitador debera hacer una propuesta donde se detallen las caracteristicas del mismo y sus tipologias
de cara a su inclusion como ficha de servicio.

7.5.3 Taquilla Tl (IT Locker) y Expendedor Tl (Vending IT)

7.5.3.0 Objetivo

Se desea mejorar el proceso de distribucion de puesto de trabajo digital a los usuarios; para ello se
solicita una solucion de taquilla inteligente y maquinas expendedoras a las que hemos denominado IT-
Locker y Vending IT.

Inicialmente las soluciones pueden aplicarse a la entrega de ordenadores portatiles, webcam, ratones,
teclados y otros elementos por determinar.

Dichas soluciones deben integrarse con la plataforma de ticketing, de tal forma que el usuario que solicite
el suministro de un activo obtenga un codigo que facilite el acceso al material albergado en la taquilla
inteligente/maquina Tl. Habra de determinarse, en el marco del presente contrato, el workflow y la
solucion completa. El resultante sera la implantacion de la solucion en edificios de la Comunidad de
Madrid.

El modelo de implantacion de las taquillas, coste del servicio y mantenimiento, la posible solucion
software a emplear o desarrollos precisos para la integracion con la plataforma de ticketing de Madrid
Digital, estaran incluidos dentro del coste del presente contrato. La propiedad de los desarrollos e
integracion pertenecera a Madrid Digital.

7.5.3.0 Beneficios esperados

Habitualmente la distribucion de equipamiento supone la entrega del paquete un dia y la visita de un
instalador en la jornada o jornadas siguientes. En algunas ocasiones el usuario no esta disponible por
enfermedad, vacaciones o necesidades de trabajo y ello supone la retirada de nuevo de los activos al
Centro de Distribucidon y agendar una nueva cita. La utilizacion de este tipo de soluciones resuelve este
problema, ya que se entrega el dispositivo al usuario dejando el mismo en una taquilla inteligente, a la
que solo podra accederse mediante el codigo que se le ha enviado. Evita ademas problemas de
seguridad, ya que el paquete no se queda en su mesa esperando una instalacion o devolucion del activo.
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Las ventajas que aporta el modelo son:

- Inmediatez y flexibilidad de horarios: Suministro accesible 24x7 o segun el horario de apertura
de cada consejeria, sin necesidad de fijar visita con el usuario.

- No hay interaccion fisica.

- Acceso a soporte técnico mediante herramienta FARO en caso de necesidad y presencialmente
si se considera preciso para la resolucién de la incidencia.

- Evolucién a un modelo de Autoprovision

- Modelo hibrido de suministro: logistica tradicional e IT-Locking

La aplicacion del modelo de autoprovision basada en el empleo de estas soluciones, flexibiliza el acceso
al equipamiento para el usuario. No es preciso dedicar tiempo administrativo a gestionar citas ni fuerza
al usuario a acudir en un horario y fecha especifico. Se puede por tanto considerar que se trata de un
modelo 24x7.

Otra de las mejoras aportadas por el sistema es la reduccion de costes tanto de transporte como de
asistencia, dado que el técnico no tiene que esperar al usuario y solo acudira bajo peticion. En los casos
de soporte técnico al usuario puede ocurrir que ya no sea precisa la atencion de un técnico
presencialmente para la instalaciéon o el suministro de algunas tipologias de elementos. Por ejemplo, en
caso de rotura de un ratdn, teclado o elementos que no se reparan, directamente pueden recibir un ticket
que les permita acceder a dichos dispositivos en un IT-Locker sin que sea precisa la intervencién de un
segundo nivel de soporte. El procedimiento, que deberia ultimarse en el proyecto IT-Locker bajo este
contrato, podria definir qué elementos deben estar siempre en la taquilla inteligente, compartimentando
los espacios de esta de manera que, segun la experiencia de tickets previos, puedan existir siempre los
dispositivos que se cambian con mas frecuencia (p.e. ratones).

Se espera una mejora en la experiencia de usuario y una mejora en su productividad, reduciendo los
tiempos de espera.

Las taquillas seran convenientemente decoradas con los logotipos e informaciéon que decida Madrid
Digital. La actualizacién de dichos logotipos por deterioro o cambio de imagen también debera ser tenida
en cuenta en este servicio.

A priori auriculares, ratones, teclados, webcams, discos duros externos, adaptadores, portatiles, tablets,
smartphones, TFT y otros dispositivos podrian ser distribuidos en IT-Lockers.

Hay que considerar el proceso de autoconfiguracion de portatiles, tablets y smartphones para hacer
viable esta distribucion en algunos casos.

Tanto los usuarios como el personal de Tl se benefician de la solucién:

- Los usuarios pueden elegir cuando recoger su nuevo dispositivo, cuando instalarlo y cuando
devolver sus articulos.

- El personal de Tl no tiene que agendar un dia y hora especifica para entregar un dispositivo.

- Se estima que los costes de entrega e instalacién podrian verse reducidos en un 30% para los
dispositivos involucrados.

El tiempo que los técnicos no dedican a instalaciones sencillas de tipo plug&play puede emplearse en
tareas que aportan mayor valor.
7.5.3.0 Caracteristicas

La solucion consta de tres aspectos que hay que tener en cuenta:
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1. Disponibilidad de taquillas inteligentes IT-Locker / Vending IT junto con un aplicativo que permita
la gestion de los activos, su reposicion, etc. En funcion del uso que se haga de las distintas maquinas
seria aconsejable la creacion de un algoritmo de prevision para rellenar de la manera mas automatizada
los armarios segun el histérico de demanda y el conocimiento de averias habituales. Esto supondria una
ayuda para los casilleros que se mantengan siempre activos, teniendo en cuenta que algunos se
reservaran para soluciones especificas de equipamiento con menor rotacion.

2. Es preciso determinar mediante preguntas al usuario, en caso de no estar claro, cual es el tipo
de equipamiento necesario. Se debe generar un procedimiento al respecto y hay que alterar el actual
para que fruto de una peticién de cambio o suministro de dispositivo se pueda aceptar desde Nivel 1 de
soporte y se genere de manera automatica un codigo para el usuario autorizado. El software debe
permitir generar el codigo y asignar el activo al usuario; si el activo no es inventariable tan solo se
recogeria activo y usuario, pero si dispone de cédigo patrimonial debe asignarse también dicho codigo.
Por ello es preciso un sistema que controle en qué casillero del IT Locker se guarda cada dispositivo y
cual es la etiqueta de este. Con este proceso podria almacenarse en los S| de Madrid Digital dispositivo,
etiqueta y usuario para su gestion patrimonial.

3. Con el fin de desacoplar el uso de activos a la localizacion fisica, aspecto cada vez mas
necesario, es preciso fomentar el uso de la nube por parte de los usuarios. Conforme se extienda este
uso sera cada vez mas posible hacer un suministro desatendido. Asi en el caso de un usuario que deba
sustituir su portatil, si es capaz de grabar los datos a conservar en la nube de OneDrive corporativo,
podria suministrarsele un nuevo portatil con preinstalacion por este mismo método. El procedimiento
debe considerar la devolucion del activo sustituido.

Madrid Digital dispone de varias plataformas PC, portétiles, tablets de varias marcas y modelos, asi
como dispositivos de distinta procedencia, tanto nuevos como reacondicionados. Por ello se considera
necesario el desarrollo de una aplicacion de administracion de los IT-Lockers para ayudar a administrar
el nuevo proceso de entrega derivado de su implantacién. El sistema debe ser capaz de asignar un
dispositivo a un usuario, realizar un seguimiento del contenido de cada casillero y administrar su
inventario (en conexion con el inventario general del Centro de Distribucion).

Esta aplicacion debe realizar un ajuste cuando se retira un dispositivo de uno de los compartimentos del
IT-Locker y ajustar automaticamente los datos de inventario. Asimismo, como ya hemos referido, la
aplicacion de administracion debe emplear algoritmos que ayuden al prondstico de la combinacion de
dispositivos que deben colocarse en los casilleros para cumplir con el 95 por ciento o mas de las
necesidades hasta el proximo ciclo de reabastecimiento.

La soluciéon debe considerar:

- Agilidad. El entorno Tl es un entorno de trabajo complejo y cambiante. Hacemos uso de gran
cantidad de plataformas, dispositivos, aplicaciones y controladores.

- Seguridad. Se debe salvaguardar la proteccion de datos de nuestros usuarios y los ciudadanos,
asi como la proteccién contra intrusiones y ataques malintencionados a los distintos dispositivos.
Esto supone que no es facil dejar en manos de terceros los procedimientos de maquetacion y
preparacion de los activos sin una importante tarea de supervision y procedimientos claros.

- Flexibilidad. A menudo personalizamos las maquetas del S.O. para incluir las politicas de
seguridad y el software licenciado por MD. Es también frecuente la adaptacion a diversos usos
(menores, bomberos, hospitales, etc.).
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- Eficiencia de costo. El uso de procedimientos de autoservicio produce mejoras en el tiempo de
entregas, reduccion de esperas y técnicos. Se reduce ademas el tiempo de espera del dispositivo
generando mayor rentabilidad.

- Satisfaccion. Un acceso 24x7 a la entrega de un equipamiento solicitado sin tener que citarse

un dia y hora especifica suele ser muy bien valorado por los usuarios debido a la comodidad del
proceso.

7.5.3.0 Tipologia de la Taquilla Tl (IT Locker) y del Expendedor Tl (Vending IT)
1- Taquilla Tl (IT Locker)

La taquilla debera tener un tamano equivalente a 3 metros de ancho por 2 metros de alto y una capacidad
de 20 espacios.

2- Expendedor Tl (Vending IT)

El expendedor debera tener un tamafo equivalente a 1,5 metros de ancho por 2 metros de alto y una
capacidad para 30 tipos de elementos.

El licitador debera hacer sendas propuestas donde se detallen las caracteristicas de los mismos y sus
tipologias de cara a su inclusion como fichas de servicio.

7.6 SERVICIO DE MONITORIZACION DEL PTD Y DE LA EXPERIENCIA DE USUARIO DEL
PTD

7.6.1 Introduccion

El Servicio de Monitorizacién del Puesto de Trabajo Digital y Experiencia de Usuario debe, medir,
gestionar y mejorar la experiencia digital de los empleados en todo momento. Una correlacion de los
parametros técnicos con la percepcion de los empleados nos permitira tener una vision clara de la
experiencia.

El servicio debe estar basado en una herramienta de gestion de la experiencia del usuario que
proporcione la capacidad de ser proactivos en el soporte a usuarios finales y los dispositivos que utilizan,
al tiempo que se garantice el cumplimiento de los estandares de funcionamiento y configuracion
establecidos. El enfoque basado en valoraciones con remediacion rapida nos permite supervisar
continuamente nuestra infraestructura de dispositivos de usuario.

Desde este servicio (experiencia del usuario final, incluida la percepcion de los empleados, el feedback
y la calidad del servicio), la Agencia podra comprender en tiempo real que debe mejorarse para ayudar
a los empleados a ser mas productivos. Este servicio debe impactar principalmente en la Calidad de
Servicio, Cumplimiento y Transformacion.

Una vez puesto en marcha el servicio, debemos obtener resultados en las principales areas de
operaciones, lo que ayudaria a minimizar las interrupciones en los dispositivos de usuario final, reducir
el riesgo operativo, acelerar los proyectos de digitalizacion y cumplir con las regulaciones.

Madrid Digital requiere la propiedad de la subscripcion relativa a la herramienta de gestion de la
experiencia de usuario que se proponga para este servicio.
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7.6.2 Requisitos de la plataforma

7.6.2.0 REQUISITOS GENERALES:

La solucion sera capaz de recoger datos en tiempo real de los dispositivos fisicos o virtuales de
los usuarios finales basados en Windows y MacOS mediante un agente.

La plataforma debe ser capaz de recoger datos detallados sobre la experiencia del usuario
cuando accede a las aplicaciones web y Saa$S directamente desde un plugin instalado en el
navegador del usuario final.

La plataforma debe tener capacidades de integracion para recoger datos procedentes de
diferentes fuentes utilizando sus API.

La solucion debe incluir un sistema flexible de alertas.

La solucién debe ser capaz de comunicarse con los usuarios de forma personalizada e
interactiva para enviar notificaciones y recibir comentarios sobre la experiencia del usuario.

El sistema debera proporcionar la capacidad de realizar acciones remotas en los dispositivos
finales para automatizar la resolucion de incidentes.

El sistema debe disponer de APls para poder integrarse con otros sistemas.

La solucién debe incluir una plataforma de formacion en linea con acceso ilimitado.

La plataforma debe incluir una libreria de contenidos con casos de uso listos para usar (panel
de control, telemetria/recopilacion de datos, analisis de datos, remediacion, automatizacion, ...).
La libreria de contenidos debe ser accesible desde la interfaz de la plataforma.

La solucién debe proporcionar una comunidad de usuarios moderada con acceso ilimitado para
intercambiar casos de uso, contenidos y preguntas con otros usuarios.

7.6.2.1 REQUISITOS DE ARQUITECTURA:

La solucidon propuesta debe proporcionarse en modo SaaS desde una plataforma en la nube
cuyos servidores se encuentren en el Espacio Econdmico Europeo.

La plataforma no debe requerir el suministro de ningun software de terceros, por ejemplo,
bases de datos o middleware.

La plataforma debe incluir una interfaz web Unica para acceder a la plataforma. La interfaz web
debe proporcionar documentacion contextual y ayuda dentro del producto para facilitar el uso y
la configuracion de la plataforma.

El sistema debera disponer de capacidades de integracion con soluciones de terceros.

La solucién debe basarse en un agente ligero en los dispositivos de los usuarios finales
compatibles con los sistemas operativos Windows 10, Windows 11, Windows Server, 2012,
2016y 2019 y MacOS 10.15 o superior.

La solucion debe ser capaz de recoger datos de rendimiento y actividad de las plataformas de
virtualizacioén, VDI o SBC, y debe ser compatible con los principales proveedores (VMWare,
Citrix, AWS Workspaces y MS AVD)

El agente debe soportar los Thin Clients basados en iGEL.

El consumo del agente no debe superar el 0,05% de la CPU y los 60 Mb de RAM de media.

El agente no realizara ningun tipo de almacenamiento de datos en los dispositivos de los
usuarios, ni requerira ningun tipo de base de datos local para no afectar al rendimiento de
estos dispositivos.

El agente se comunicara directamente con la plataforma Saa$S utilizando los puertos estandar,
sin utilizar ningun servidor de nuestra infraestructura para el almacenamiento y reenvio.

El agente debe comunicarse con la plataforma utilizando trafico cifrado. Este trafico no debe
superar los 10 MB diarios por dispositivo en condiciones normales.
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7.6.2.2 REQUISITOS FUNCIONALES:
1- Administracion

La interfaz de administracion debe permitir la gestion de los derechos de acceso mediante
permisos basados en roles y perfiles de usuario.

La solucién debe proporcionar cuadros de mando a los usuarios dependiendo de su funcién y
sus responsabilidades.

2- Recogida de datos

La plataforma debe recopilar en tiempo real datos sobre:

o Usuarios conectados al dispositivo (locales, de dominio y del sistema)

o Dispositivos y rendimiento de los dispositivos

o Paquetes y parches instalados

o Aplicaciones ejecutadas (aplicacion, los ejecutables que la componen y las diferentes
versiones de los ejecutables)

o Estado de la conectividad identificando el tipo de conexion (Ethernet o Wi-Fi) y en el
caso de las conexiones Wi-Fi los detalles y la calidad de la conexién (SSID, banda,
canal, intensidad de la sefal, nivel de ruido, velocidad de transmision, etc.)

o Actividad que se produce en el dispositivo:

= Arranque del sistema.
Login del usuario.
= Ejecucion de procesos.
Instalacion y desinstalacion de paquetes, actualizaciones y parches.

= Interaccién con el usuario.
La plataforma debe recoger y permitir la investigacion de los eventos que afectan al usuario,
como las pantallas azules, crashes y freezes de las aplicaciones, etc.
La solucion debe poder recoger la informacion del ISP al que esta conectado el dispositivo y
localizacién a través de su IP publica
La plataforma debera proporcionar visibilidad del entorno de virtualizacion de dispositivos y
escritorios, donde se disponga de Cuadros de mando dedicados para visualizar indicadores
clave del entorno de virtualizacion.

3- Monitorizacion de la experiencia con aplicaciones

Deberia ser posible configurar las aplicaciones en la plataforma para entender la experiencia
del usuario al acceder a ellas. La plataforma deberia ofrecer la posibilidad de configurar
aplicaciones web, aplicaciones de escritorio y aplicaciones hibridas.
La solucion debe ser capaz de recoger métricas detalladas de la experiencia de cada
empleado con las aplicaciones web seleccionadas a través de una extensién del navegador
que soporte los principales navegadores utilizados (Chrome, Edge y Firefox):
o Adopcion de la aplicacion y de las paginas principales de la misma (hard & soft
navigations)
o Paginas visitadas.
o Tiempos de carga de cada pagina con division entre el tiempo del cliente (navegador),
tiempo de la red y tiempo del backend.
o Duracion de las transacciones y numero de transacciones (soft navigations)
o Errores en el acceso a las paginas de la aplicacion.
La solucién debe proporcionar cuadros de mando listos para usar para cada aplicaciéon
configurada con la siguiente informacion:
o Adopcion de la aplicacion por parte de los empleados.
o Tiempo de carga de la pagina (aplicaciones web).
o Uso y duracion de las transacciones (aplicaciones web).
o Errores en las solicitudes web (aplicaciones web).
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o Rendimiento de la conexién (aplicaciones de escritorio).

o Crashes y freezes de aplicacion (aplicaciones de escritorio).

o Conexiones fallidas (aplicaciones de escritorio) y su causa (host no encontrado, servicio

no existente, conexion rechazada).

Los cuadros de mando de las aplicaciones deben proporcionar capacidades de filtrado
basadas en el sistema operativo, la ubicacion, la version del ejecutable (aplicaciones de
escritorio), el navegador (aplicaciones web).
La solucidn debe incorporar capacidades de diagndstico automatico de los problemas
encontrados en las aplicaciones supervisadas para identificar la causa raiz.

4- Monitorizacion de la experiencia con aplicaciones de colaboracion

La plataforma debe recoger y permitir las investigaciones sobre las sesiones de las

aplicaciones de colaboracién (Teams y Zoom), incluyendo las sesiones de llamadas de audio,

video y pantalla compartida.

La plataforma debe recoger detalles y datos de rendimiento de cada participante de la sesion:
o Dispositivo utilizado

Periféricos usados (camara y auriculares)

Aplicacion utilizada y version

Calidad de audio y video

Rendimiento de la red (latencia, RTT, pérdida de paquetes, etc.)

O O O O

5- Analisis de datos

La solucidn debe incorporar un sistema de scoring flexible que permita combinar diferentes
métricas, tanto duras como basadas en la opinién subjetiva de los usuarios, para obtener
calificaciones sobre la experiencia del usuario.

El sistema proporcionara un indice de la experiencia digital para cada usuario que combina los
datos técnicos obtenidos del dispositivo y la actividad del usuario con los datos subjetivos
obtenidos de las encuestas a los usuarios.

La solucion debe ser capaz de presentar listas de comprobacion personalizables para cada
dispositivo y/o usuario individual, permitiendo una rapida comprobacion del cumplimiento de las
normas de configuracion o utilizaciéon de recursos.

Para cada dispositivo se debe proporcionar una vista de dispositivo con las siguientes
caracteristicas:

o Linea de tiempo que permite correlacionar visualmente los diferentes eventos que
afectan a la experiencia del usuario o al rendimiento del dispositivo (alertas, uso de
recursos CPU y memoria, crashes/freezes de aplicaciones, uso de aplicaciones,
actividad del usuario, etc.).

o Listas de control definidas para el dispositivo

La solucidén proporcionara un lenguaje de consulta para analizar los datos, asi como una
interfaz de consulta visual para facilitar la construccion de consultas a la plataforma.

La solucidn debe proporcionar cuadros de mando personalizables que se actualicen con datos
en tiempo real y que tengan la capacidad de desglosar informacion detallada hasta el
dispositivo/usuario especifico.

Los cuadros de mando personalizados deben tener capacidad de filirado para poder ajustar y
analizar los datos de forma dinamica.

La solucién debe ser capaz de comparar las instancias de software instaladas en los
dispositivos con el uso real de los mismos, de modo que los costes de las licencias puedan
reducirse en funcién del uso real.

La plataforma debe proporcionar un mecanismo de alertas flexible que permita crear alertas
personalizadas basadas en cualquiera de los datos recogidos por el sistema.

Las alertas deben permitir la comparacion de métricas con umbrales fijos o variaciones de
métricas y deben poder definirse para varias métricas.
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Se debe incluir un cuadro de mando de alertas que permita visualizar las alertas generadas
clasificandolas por criticidad u otros criterios.
Las alertas deben poder generar avisos mediante email e integrarse con otros sistemas
mediante la llamada a webhooks.
La solucién debe proporcionar un componente de diagnéstico basado en el analisis de datos
que sea capaz de analizar y proporcionar las causas raiz mas probables para la mayoria de los
problemas tipicos:

o System crashes

o Crashes de aplicacion

o Alto consumo de CPU por las aplicaciones

6- Automatizacion

La solucion debera tener la capacidad de desencadenar acciones remotas en los dispositivos
de los usuarios para permitir la reparacion automatica y el diagnéstico avanzado de problemas.
Las acciones remotas deben tener la capacidad de devolver datos del dispositivo en el que se
ejecutan para realizar un diagndstico avanzado de los problemas.

El sistema debe incorporar capacidades de remediacion para que los propios usuarios puedan
resolver sus problemas una vez detectados por la solucion.

Las acciones remotas deben basarse en los lenguajes de programacién "estandar" Powershell
(Windows) o Bash (MacOS) para poder incorporar nuevas acciones.

Las acciones que se ejecuten en los dispositivos de los usuarios deben estar firmadas por el
proveedor de la plataforma o por el departamento de seguridad mediante un certificado digital.
Las acciones de correccion pueden activarse manualmente en un dispositivo 0 en un conjunto
de dispositivos, 0 automaticamente en un conjunto de dispositivos que cumplan un criterio
especifico.

7- Comunicacion con los usuarios

La plataforma debe permitir una comunicacion dinamica con los empleados, desencadenada
por los eventos recogidos por la plataforma.

Las comunicaciones con los usuarios se haran de forma no intrusiva, nunca por correo
electroénico, y preferiblemente en forma de pop-ups.

Deberia ser posible realizar encuestas del tipo NPS a los usuarios para saber como califican
los servicios de TI.

Las campafias de comunicacion con los empleados seran personalizables con una interfaz de
usuario que permite crear e importar facilmente las campanas.

Debe incorporarse un catalogo con campanas predefinidas basadas en casos de uso comunes
de los clientes.

Las campafias de comunicacion deben ser multilingties, pudiendo comunicarse con cada
empleado en el idioma configurado en su dispositivo.

Las comunicaciones pueden enviarse manualmente a uno o varios usuarios o
automaticamente a los usuarios que cumplan determinados criterios.

8- Integraciones

La plataforma debe disponer de un lenguaje de consulta para recuperar informacion a través
de la APl y exportar informacion a otras plataformas.

La plataforma debe proporcionar capacidades de exportacion masiva de datos para integrar los
datos en otros sistemas, bases de datos o datalakes.

La solucidn debe ofrecer la posibilidad de integrarse con las soluciones ITSM y soluciones de
chatbot existentes.

La solucién debe contar con capacidades de integracién basadas en Webhooks para llamar a
APls remotas de soluciones de terceros que pueden ser activadas por eventos o condiciones
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detectadas por la plataforma. Este mecanismo permitira la integracién para creacion
automatica de incidencias en nuestra solucién de ITSM.

e La solucion permitira la integracion con Azure AD de Microsoft para obtener datos de AD que
complementen los datos recogidos en la plataforma.

¢ La solucidn debe integrarse con la gestién de incidencias de manera sencilla. Esta integracion
debe incorporar las siguientes caracteristicas:

o Para una incidencia abierta por un usuario, debe ser capaz de proporcionar el
dispositivo o dispositivos utilizados por el usuario.

o Desde cualquier incidencia, generada o no por la plataforma, debera proporcionar
informacién contextual del dispositivo, sus indicadores de salud y rendimiento y
capacidades para ejecutar acciones remotas en el dispositivo afectado.

e Dispondra de la capacidad de navegar en contexto desde la incidencia en el Service Desk a la
informacién del dispositivo en la plataforma.

7.6.2.3 REQUISITOS DE SEGURIDAD Y PRIVACIDAD:

e La comunicacioén entre los agentes y el entorno de la nube debe estar encriptada con el
protocolo TLS 1.2 como minimo para garantizar la seguridad de los datos.

e Se debe proporcionar un mecanismo de integracion con SAML 2.0 para tener Single Sign On
con un gestor de identidades.

e La solucion debe ser capaz de seguir las normas y reglamentos de GDPR, como la capacidad
de eliminar los datos de los empleados (el derecho a ser olvidado) y la capacidad de mostrar
los datos recogidos sobre un usuario especifico.

e El proveedor de SaaS debe tener un informe SOC2 Tipo Il.

e El proveedor de SaaS debe tener las certificaciones de seguridad 1ISO-27001, 1ISO-27017 e
ISO-27018.

e El proveedor de SaaS debe tener la certificacion 1ISO-27701 para el tratamiento de datos
personales.

e El proveedor de SaaS debe disponer al menos de la certificacidén de nivel medio en el ENS
(Esquema Nacional de Seguridad).

e Para todas las certificaciones solicitadas se debera presentar certificado en vigor.

7.7 HERRAMIENTAS DE SOPORTE AL SERVICIO
7.7.1 Introduccion

Puesto que la automatizacion de tareas es una de las prioridades permanentes de la Agencia, las
herramientas ocupan un lugar critico en el presente Pliego. El adjudicatario tendra que dedicar una parte
de sus recursos para la mejora de las herramientas, asi como su gestion, mantenimiento y actualizacion;
debera contar con los medios propios necesarios para llevar a cabo con éxito los servicios objeto
definidos en el presente Pliego, y con las herramientas adecuadas que soporten dicho servicio. Para
mas informacioén consultar la Ficha de Servicio de Gestidén de Herramientas y la documentacion referida
en los Anexos.

Por lo tanto, durante la ejecucion del contrato (salvo en el caso de evolucion de las herramientas
descritas en esta clausula) el adjudicatario debera hacer uso de los siguientes grupos de herramientas:

Herramientas aportadas por la Agencia y que seran puestas a disposicién del adjudicatario para la
realizacion de las actividades descritas en este apartado y completadas con lo recogido en la
documentacion referida en los Anexos.
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e Herramientas propiedad del adjudicatario para la operacién del servicio, cuya informacion sera
accesible a los responsables de servicio de la Agencia.

En los siguientes apartados se describen qué herramientas estan englobadas en cada uno de estos
grupos Y las actividades mas destacadas a realizar en cada una de ellas.

En cualquier caso y de forma general, el adjudicatario sera responsable de la gestidon de los contenidos,
catalogos, accesos, desarrollo y mantenimiento correctivo y evolutivo de todas las herramientas que se
utilicen. Cualquier cambio en las herramientas debera ser aprobado por la Agencia previamente a su
ejecucion salvo aquellos pre autorizados.

7.7.2 Situacion actual
7.7.2.0 Herramientas aportadas por la Agencia

7.7.2.0.1 Introduccion

Respecto a estas herramientas aportadas por la Agencia, es preciso destacar que el adjudicatario debe
llevar no solo la gestion actual sino la evolucién y mejora de las mismas en los términos aprobados por
la Agencia, asi como la implementacion de nuevas herramientas que aporten valor afadido a la atencion
y soporte de la Agencia. Destacar que, para algunas herramientas concretas, dicha evolucion conlleva
una migracion de los Sistemas actuales que sera llevada a cabo por el adjudicatario.

Los Sistemas seran operados, administrados, gestionados, mantenidos, evolucionados y documentados
por el adjudicatario bajo su total responsabilidad, antes, durante y después de la migraciéon. Esta
responsabilidad se extiende a todos los entornos, desarrollo, validacion y produccién, segun indique la
Agencia.

Las evoluciones, mejoras y nuevas implementaciones seran coherentes con el Plan de Evoluciéon que
apruebe la Agencia, en su caso, pero los licitadores deben tener en cuenta que habra situaciones donde
tengan que realizar el mantenimiento correctivo y evolutivo necesario para la gestién del servicio de
alguna aplicacién en la que, a su vez, se esté trabajando en su migracion completa a una nueva solucion.

7.7.2.0.2 Gestion actual

La situacion actual se puede ver en los apartados 6.7.2 Situacion actual y 6.7.3 Otras herramientas
aportadas por Madrid Digital

En general, en el ANEXO I. ‘Detalle de los servicios a prestar’ se detallan las distintas herramientas para
la gestion de los mismos.

7.7.3 Herramientas aportadas por el Adjudicatario

El adjudicatario debera aportar herramientas adicionales para la operacion del servicio y la mejora de su
eficiencia.

A este respecto, es necesario que el adjudicatario aporte al inicio del contrato, al menos, las siguientes
herramientas, pudiendo la Agencia solicitar otras adicionales durante la vigencia del contrato:

e Analizadores de cableado tipo Fluke DTX y OptiView: Certificador y analizador para realizar
diagnosticos de problemas en redes.

o Sistema de informacion para la gestion de los almacenes del adjudicatario: Gestidén de entradas,
salidas, traspasos, etc.
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o Sistema de gestién de dotaciones de equipos: Trazabilidad online de las distribuciones de
equipamiento contemplando el flujo del servicio de Logistica y dotaciones del puesto de trabajo
y comunicaciones, asi como toda la documentacion asociada a él. Esta aplicacion debera, en la

parte que corresponda, integrarse con la Gestion de Solicitudes Técnicas Para obtener mas
informacion, consultar la Ficha de Servicio de Provision y Operacién del Centro de Distribucion.

e Herramientas de encuestas a usuarios: Esta herramienta permite llevar a cabo la realizacion de
encuestas de calidad a los usuarios con el objetivo de detectar problemas y emprender acciones
de mejora encaminadas a elevar el nivel de satisfaccion del usuario. Sera necesario que el
sistema permita discriminar los resultados de las encuestas de satisfaccion por diferentes
criterios definidos por la Agencia, como, por ejemplo, consejerias, servicios y cualquier otro
criterio de clasificacion.

7.8 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

En este apartado se detallan los acuerdos de nivel de servicio (ANS) definidos por Madrid Digital para
medir la calidad del servicio.

7.8.1 Medicion de los niveles de servicio

Madrid Digital establece el conjunto de Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) que seran objeto de
seguimiento mensual y el nivel de cumplimiento de los mismos como umbral de calidad de servicio.

Se entiende como Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS), el acuerdo entre el adjudicatario del servicio y
Madrid Digital con objeto de garantizar unos niveles de calidad minimos sobre el servicio prestado. En
él se indica el servicio concreto, se documenta el objetivo de Nivel de Servicio y se especifican los
compromisos que debe cumplir el adjudicatario del Servicio.

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

El adjudicatario proporcionara la informacion necesaria para el seguimiento de los ANS establecidos
mediante los correspondientes informes de seguimiento y garantizara el mantenimiento de histoéricos de
actividad durante todo el periodo de vigencia del contrato. La informacion sera objetiva y obtenida
preferentemente a través de los registros elaborados con las herramientas de gestion. Tanto las
herramientas de gestién como la forma de extraccion de la informacion seran definidas por Madrid Digital.

La medicion y el seguimiento de ANS se realizaran con la periodicidad que garantice su correcto
seguimiento y reporte dentro del Comité de Seguimiento del Contrato sin perjuicio de que su seguimiento
sea posible con caracter diario, mediante otras herramientas, que permita su vigilancia constante.

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

No obstante, lo anterior, Madrid Digital podra potestativamente dispensar al contratista de su obligacion
de presentar estos informes si la informacion de los mismos estuviera disponible para Madrid Digital por
medios informaticos, en tiempo real, a través de los oportunos cuadros de mando.

Los ANS definidos comenzaran a medirse desde el inicio de la Etapa de Pleno Servicio salvo los
que se establecen especificamente para la Etapa de Transicion.

En el ANEXO Il ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO del presente Pliego, establecen los valores
minimos exigidos al adjudicatario prestador del servicio. Cualquier modificacion que pueda sufrir a lo
largo de la vigencia del Contrato, se realizara siempre a través de los procedimientos y comités
establecidos.

Cada ANS puede tener estar vinculado a uno o varios servicios, en caso de estar vinculado a varios la
medicion se hara por servicio y el cumplimiento o incumplimiento se medira por cada servicio y contara
como un ANS distinto para cada servicio

7.8.2 Conceptos sobre niveles de servicio

A continuacion, se indican algunos conceptos y consideraciones a tener en cuenta para la medicion de
los niveles de servicio:

e Ambito de competencia. Conjunto de servicios o tareas responsabilidad del equipo prestador
del servicio. Para la totalidad de incidencias, peticiones o consultas recibidas, con independencia
de quien resuelva, se entendera como competencia del adjudicatario el seguimiento de la
incidencia, peticion o consulta de principio a fin.

e Criticidad: la criticidad en la atencidn y soporte varia en funcion de distintos parametros tal y
como se indica en el apartado 6.4.2 Criticidad de los Servicios y de los Incidentes de usuarios.
En funcion de todo ello se diferencia entre critico y normal.

e Condiciones excepcionales en la prestacion del servicio: En caso de producirse problemas
de rendimiento o dimensionamiento de la infraestructura, sistemas de informacion,
comunicaciones, etc. propiedad de la Agencia, que soportan la gestion del servicio objeto del
contrato y que de forma clara perjudiquen el normal desempefio del servicio prestado por el
adjudicatario, se analizara la circunstancia de forma independiente. Este analisis permitira
verificar si el incumplimiento del nivel de servicio esta ocasionado por esta causa. El Comité de
Seguimiento del Contrato acordara si es procedente la aplicacion de penalidades por
incumplimiento de ANS tras el analisis de las alegaciones pertinentes.

7.8.3 Tipos de ANSs
Se definen:

En la Fase de Transicion con el objeto de garantizar la transferencia del servicio durante la etapa de
transicion se estableceran las siguientes penalidades por el incumplimiento de los hitos mas criticos:

o Disponibilidad del Centro de Distribucion
e Disponibilidad del equipo prestador del servicio:

e Disponibilidad de las herramientas solicitadas en el Pliego
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e Retraso en la entrega de documentacidon requerida como indispensable (etapa de
Transicion)

Estableciéndose las penalidades recogidas en el Pliego de Clausulas Juridicas

En la Fase de Pleno Servicio se definen tres grupos de ANSs:

Grupo 1: ANSs de seguimiento del servicio

Estan descritos en el ANEXO Il ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO y las penalidades asociadas
estan establecidas en el Pliego de Clausulas Juridicas

Grupo 2: ANS de Rotacion del Equipo Base

o ROT-INDICE: el adjudicatario estara obligado a mantener el numero de recursos y perfiles
definidos en el Pliego como Equipo Base.

Las penalidades asociadas estan establecidas en el Pliego de Clausulas Juridicas.
Grupo 3: ANSs por disponibilidad de entregables
o Entrega de los informes mensuales:

e Retraso en la entrega de documentacion requerida como indispensable (etapa de Pleno
Servicio)

e Retrasos en la definicion e implementacion de las herramientas

7.9 GOBIERNO DEL CONTRATO

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

7.9.1.1 Periodicidad

Los Comités Operativos se celebraran periédicamente (semanal o quincenalmente) y sus reuniones
tendran lugar en las dependencias de la Agencia o en las del proveedor. No obstante, la Agencia podra
convocar cuantas reuniones extraordinarias sean necesarias para el seguimiento del servicio. Estas se
iniciaran en el momento de la formalizacion del contrato y finalizaran con la conclusion del mismo.

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

- Comité de Seguimiento del Contrato: Mensual

- Seguimiento de Servicios de Puesto: Quincenal / Mensual en funciéon de las necesidades del
servicio

- Seguimiento de Proyectos y Despliegues: Quincenal / Mensual en funcion de las necesidades
del servicio.

Puede haber proyectos especificos que por su especial criticidad tengan reuniones de seguimiento
especificas.
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7.9.1.2 Asistentes

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

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

Agencia:

o Jefe de Area/Unidad competente del servicio objeto del comité

o Responsable del Seguimiento del servicio objeto del comité
Adjudicatario:

o Responsable del servicio objeto del comité

o Responsable Operativo del Seguimiento del servicio objeto del comité
Adjudicatario Lote 3:

o Técnico de la Oficina de Gestion y Transformacion

7.9.1.3 Informes de seguimiento del servicio

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

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

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

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

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

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

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

Los informes de seguimiento del servicio son un medio para entender como se ha comportado el
servicio en el periodo analizado, contrastar si las previsiones y mejoras se cumplen y verificar la
efectividad de las acciones preventivas o correctoras.

En lo relativo a los servicios incluidos en el Pliego, los informes deben mostrar informacién, al menos,
sobre los siguientes aspectos (no obstante, como hemos comentado anteriormente, el contenido de los
informes y su evolucion, sera acordado en los diferentes comités de seguimiento del contrato):
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¢ Indicadores de soporte como por ejemplo n° de incidentes pendientes, averias de equipamiento
por tipo, n° de actualizaciones de antivirus realizadas con motivo del mantenimiento preventivo
de equipos, etc.

¢ Indicadores de logistica y dotaciones tales como numero de equipos disponibles, entradas y
salidas de equipos, numero de equipos distribuidos por tipo y por consejeria, etc.

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

¢ Indicadores relativos a las tutorias o acciones formativas impartidas por el prestador del
servicio a su personal tales como descripcion de las acciones formativas realizadas, n°® de
asistentes, fecha de imparticion, etc.

¢ Indicadores relativos a otras acciones, tales como obtencién de listados de las mejoras
realizadas sobre la documentacidn contenida en las herramientas y repositorios documentales
actuales, sobre la gestion de la formacion, coordinacion de la seguridad por parte de los
prestadores de servicio, etc.

7.10 TRANSFORMACION, SEGUIMIENTO Y MEJORA CONTINUA
En este punto aplica lo sefalado en el apartado 6.10 relativo al lote 1.

7.11 PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucidn del contrato sera de 36 meses, del 1 de enero de 2024 al 31 de diciembre de
2026, en el que se distinguiran las siguientes etapas:

e [Etapa de Transicién: su duracién sera de 2 meses. Comenzara el dia 1 de mayo de 2023 y
finaliza el 30 de junio de 2023. Durante este periodo el adjudicatario no recibira compensacion
econdmica alguna y, por tanto, no emitira factura por ningun concepto.

e [Etapa de Pleno Servicio: Este periodo comprende desde el 1 de julio de 2023 y hasta la
finalizacion del contrato. Durante este periodo, se emitird una factura mensual por los servicios
realizados.

7.12 ESTIMACIONES Y VOLUMETRIAS DE LOS SERVICIOS

Las actividades a realizar para la prestacién de cada uno de los servicios indicados se encuentran
definidas en las fichas relacionadas en ANEXO I.

El servicio esta caracterizado por un numeroso conjunto de métricas, habiéndose definido las siguientes
unidades y volumetrias en funcién de la tipologia del servicio:

Mantenimiento Hardware y Cableado.

En este grupo se recogen las actividades, medios materiales y personal necesarios para la reparacion
de las averias del hardware del puesto de trabajo y sus periféricos y los equipos de comunicaciones, con
el minimo impacto en el servicio que prestan al usuario, segun lo indicado en la ficha de servicio
correspondiente.

Existen diferentes perfiles de puesto y periféricos en funcion de su antigtiedad en el servicio, y un perfil
adicional para los elementos de comunicaciones, que se detallan a continuacion:
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PCs 0-4 ainos. Corresponden a puestos tanto fijos como portatiles, que tienen una edad inferior
a 4 anos, cuya tasa de averias es baja y cuyas piezas estan cubiertas en su mayoria por una
garantia, que el adjudicatario debe gestionar con un tercero.

PCs 4-8 aios. Corresponden a puestos tanto fijos como portatiles, que tienen una edad entre 4
y 8 afios, cuya tasa de averias es moderada y cuyas piezas deben ser proporcionadas por el
adjudicatario y por tanto estan incluidas dentro del presente servicio.

PCs mas de 8 anos. Corresponden a puestos tanto fijos como portatiles, que tienen una edad
de 8 o mas afos, cuya tasa de averias es elevada y cuyas piezas deben ser proporcionadas por
el adjudicatario y por tanto estan incluidas dentro del presente servicio.

Impresoras 0-4 ainos. Corresponden principalmente a impresoras y otros periféricos, que tienen
una edad inferior a 4 afos, cuya tasa de averias es baja y cuyas piezas de repuesto estan
cubiertas en su mayoria por una garantia que el adjudicatario debe gestionar con un tercero.

Impresoras de 4-8 anos. Corresponden principalmente a impresoras y otros periféricos, que
tienen una edad entre 4 y 8 afos, cuya tasa de averias es moderada y cuyas piezas de repuesto
deben ser proporcionadas por el adjudicatario dentro del presente servicio.

Impresoras mas de 8 anos. Corresponden principalmente a impresoras y otros periféricos, que
tienen una edad de 8 o mas afos, cuya tasa de averias es elevada y cuyas piezas deben ser
proporcionadas por el adjudicatario dentro del presente servicio.

Audiovisuales: Corresponde al equipamiento asociado al sistema de Grabacion Digital, formado
principalmente por Workstation o PC, camara de grabacion, micréfonos, mesas de audio/video,
pantallas y resto de periférico y cableado correspondiente, cuyas piezas deben ser
proporcionadas por el adjudicatario dentro del presente servicio.

Equipos LAN. Corresponde al equipamiento que da conectividad a los puestos de trabajo
formando las redes LAN de los centros en los que se presta servicio, principalmente switches,
hubs y Puntos de Acceso Wifi. El adjudicatario debera restaurar el servicio, haciendo uso del
stock proporcionado por la Agencia utilizando los medios y medidas necesarias para acceder a
los puntos en los que se encuentren instalados todos ellos.

Punto de red: Corresponde a los puntos de red activos donde se va a prestar el Servicio de
Cableado, segun el alcance definido en el mismo.

Servicios de Soporte Técnico y Servicios de Apoyo y Control (salvo mantenimiento HW).

En este grupo se recogen las actividades, medios técnicos, tanto materiales y humanos, para los
servicios de soporte en los centros a los que se presta servicio y los servicios de apoyo y control
asociados, tanto de forma remota desde un centro de servicios como de forma presencial en los propios
centros, incluyendo todos los equipos e infraestructuras que soportan los servicios al usuario con la Unica
excepcion del mantenimiento HW del equipamiento recogido en el apartado anterior y del cableado.

Equipo Base de Servicios de Puesto: el adjudicatario debera contar con un Equipo Base para
los servicios de Puesto dimensionado como minimo segun lo establecido alli. El incumplimiento
del dimensionamiento definido supondra una penalidad segun lo establecido en el pliego de
clausulas juridicas.

Soporte a centros estandar. Disponen de un soporte remoto centralizado desde el Centro de
Soporte y un soporte presencial mediante un grupo numeroso de técnicos moviles que se
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desplazan a las sedes desde puntos de soporte geografico distribuidos por la Comunidad de
Madrid.

Soporte a complejo tipo A. Disponen de un soporte remoto centralizado desde el Centro de
Soporte y un soporte presencial mediante un reducido grupo de técnicos residentes, ubicados
en o proximos al complejo en el que prestan servicio.

Soporte a complejo tipo B. Disponen de un soporte remoto centralizado desde el Centro de
Soporte y un soporte presencial mediante dos técnicos ubicados en el complejo al que presta
servicio.

Soporte a complejo tipo C. Disponen de un soporte remoto centralizado desde el Centro de
Soporte y un soporte presencial mediante tres técnicos ubicados en el complejo al que presta
servicio.

Soporte a complejo tipo D. Disponen de un soporte remoto centralizado desde el Centro de
Soporte y un soporte presencial mediante cuatro técnicos ubicados en el complejo al que presta
servicio.

Soporte a complejo tipo E. Disponen de un soporte remoto centralizado desde el Centro de
Soporte y un soporte presencial mediante cinco técnicos ubicados en el complejo al que prestan
servicio.

Soporte a complejo tipo F. Disponen de un soporte remoto centralizado desde el Centro de
Soporte y un soporte presencial mediante séis técnicos ubicados en el complejo al que presta
servicio.

Soporte adicional a complejo tipo F... en el supuesto que se precise soporte adicional a
centros tipo F, se establecera un coste de 3.040,00 € (IVA excluido) mensual por cada nuevo
técnico que preste servicio en la sede. A este importe se aplicara la baja porcentual que se
obtenga de la oferta del adjudicatario.

Un caso especifico de esta tipologia es el complejo tipo F+D que se incluye en el presupuesto
inicial del pliego.

Servicio de Uso de Equipamiento Audiovisual.

En este grupo se recogen las actividades, medios técnicos, tanto materiales y humanos, para el
despliegue, puesta en marcha, operacion y recogida, de elementos audiovisuales para los eventos en
los que sean requeridos.

Servicio de Proximidad TI.

En este grupo se recogen las actividades, medios técnicos, tanto materiales y humanos, para el
despliegue y mantenimiento de los centros y maquinas que prestan servicio a los usuarios de forma
novedosa recogidos en el apartado 7.5 SERVICIOS DE PROXIMIDAD AL USUARIO DEL PTD

Espacio Tl Tipo 1: Tal como se indica en el apartado 7.5.2 Espacio Tl (WIC) el adjudicatario
debera desplegar un espacio con unos servicios segun lo establecido alli. El incumplimiento del
dimensionamiento definido supondra una penalidad segun lo establecido. Este epigrafe recoge
dos conceptos, el alta como unico pago para la puesta en marcha del servicio y el recurrente
para pagar el coste del servicio mensual.

Espacio Tl Tipo 2: Tal como se indica en el apartado 7.5.2 Espacio Tl (WIC) el adjudicatario
debera desplegar un espacio con unos servicios segun lo establecido alli. Este epigrafe recoge
dos conceptos, el alta como Unico pago para la puesta en marcha del servicio y el recurrente
para pagar el coste del servicio mensual.
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e Espacio Tl Tipo 3: Tal como se indica en el apartado 7.5.2 Espacio Tl (WIC) el adjudicatario
debera desplegar un espacio con unos servicios segun lo establecido alli. Este epigrafe recoge
dos conceptos, el alta como Unico pago para la puesta en marcha del servicio y el recurrente
para pagar el coste del servicio mensual.

e Taquilla TI: Tal como se indica en el apartado 7.5.3Taquilla Tl (IT Locker) y Expendedor Tl
(Vending IT) el adjudicatario debera desplegar maquinas con unos servicios segun lo establecido
alli. Este epigrafe recoge dos conceptos, el alta como unico pago para la puesta en marcha del
servicio y el recurrente para pagar el coste del servicio mensual.

o Expendedor TI: Tal como se indica en el apartado 7.5.3 Taquilla Tl (IT Locker) y Expendedor Tl
(Vending IT) el adjudicatario debera desplegar maquinas con unos servicios segun lo establecido
alli. Este epigrafe recoge dos conceptos, el alta como unico pago para la puesta en marcha del
servicio y el recurrente para pagar el coste del servicio mensual.

Servicio de monitorizacion del PTD y de la experiencia de usuario del PTD.

En epigrafe, se recoge las actividades, medios técnicos, tanto materiales y humanos, para el despliegue
y mantenimiento de los centros y maquinas que prestan servicio a los usuarios de forma novedosa
recogidos en el apartado 7.6

Experiencia PTD: Corresponde a los puestos de trabajo equipo activo sobre los que se quiere desplegar
el servicio.

Proyectos de Transformacioén e Innovacion.

e Como se indica en el apartado 7.2 PROYECTOS Y ACTIVIDADES DE INNOVACION Y DE
TRANSFORMACION, la cuantificacién del valor econémico de cada proyecto de innovacion o
transformacion se calculara a partir de los recursos de los distintos perfiles que se acuerden para
su ejecucion, y de los costes unitarios por perfil ofertados por el adjudicatario.

e El adjudicatario elaborara una propuesta econdmica justificada y una propuesta de facturacion a
partir de la cual se determinaran conjuntamente los hitos facturables.

Servicios de Gestidon del CdD, Dotaciones, Despliegues y Proyectos y Logistica Inversa.

Este conjunto de servicios se corresponde a:

e Servicio de Operacion del Centro de Distribucion (CdD)

e Servicio de Dotacion de puesto de trabajo digital y periféricos

e Servicio de Maquetado, Adaptacion y Personalizacion de equipamiento
e Servicio de Gestiéon de Stock

e Servicio de Despliegues y Proyectos

e Servicio de Logistica Inversa

e [Equipo Base de Despliegue y Proyectos: Tal como se indica en el apartado 7.4, el
adjudicatario debera contar con un Equipo Base para los servicios de Gestién del CdD,
Dotaciones, Despliegues y Proyectos y Logistica Inversa dimensionado como minimo segun lo
establecido alli.

e Centro de Distribucién (CdD): Tal como se indica en el apartado 7.4.1 Requisitos minimos que
debe tener el Centro de Distribucion el adjudicatario debera contar con una infraestructura para
el almacenaije, operacion (incluyendo el etiquetado y maquetado de activos), transporte y gestion

Ndm. Exp.: ECON/000059/2023 Pagina 150 de 424



ok ok ok
%k ok

Comunidad
de Madrid

@ madriddigital

CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

del equipamiento. Este item cubre el alquiler de espacio (con un minimo de 2.500 pallets
europeos), seguros y gestion propia del almacenaje.

o Elservicio de Despliegues y Proyectos contempla la realizaciéon de actividades técnicas sobre
hardware y software, homologado o validado, necesarias para la puesta en marcha de un servicio
o proyecto técnico definido por la Agencia. En este servicio se incluyen traslados de equipos
entre edificios o dentro del mismo centro, instalacion y configuracion de aplicativos y productos
comerciales, que precisan de una intervencion presencial. La cuantificacion de los trabajos se
realizara en funcion de las horas realizadas segun perfil.

e Servicio de Dotacion de Puesto de Trabajo Digital y Periféricos contempla todas las
actividades precisas para la dotacion de los distintos equipamientos desde el CdD, destacando
el etiquetado, maquetado, transporte e instalacion del equipo, segun las distintas tipologias
detalladas en la Ficha del Servicio.

e Servicio de Logistica Inversa contempla la retirada del equipamiento obsoleto, que sélo es
facturable en determinadas situaciones detalladas en la Ficha del Servicio

En la siguiente tabla se establecen las volumetrias maximas estimadas (por unidad de referencia
mensual) y los precios unitarios de cada uno de los servicios:

unidades/ | unidades/ | unidades/
Unidad de mes mes mes
Tipo coste Servicio Facturacion Unidad (2024) (2025) (2026)
~ Equipo
ariable ) activo
Variabl PCs (0-4 afios) | 4 55272 56931 58639
~ Equipo
Variable PCs (4-8 anos) | v 65659|  67629| 69658
PCs (8 o mas Equipo
Variable anos) activo 6982 7192 7408
Equipo
Variable Impresoras (0-4) | chive 18778 19342 19923
Servicio de o | EQuipo
Variable | Mantenimiento 'mPeS0ras (4-8) | o 13468 13873 14290
HW Impresoras (mas Equipo
Variable de 8 afos) activo 25522 26288 27077
o Equipo
Variable Audiovisuales | 4 2060 2122 2186
Equipog de_ Equipo
Variable Comunicaciones | acfivo 51500 |  53045| 54637
Punto en
Variable Puntode Red | o, 257500|  265225| 273182
Equipo Base
Servicios de Servicios de
Fijo Soporte Puesto N/A 1 1 1
Técnicoy  Soportea Por
Variable Servicios de  Complejo Tipo A | centro 18 19 19
Apoyo y
Control (salvo gopor}e_ a Tibo B Por
Variable Mantenimiento ompl€jo 11po centro 18 18 19
HW) Soporte a Por
Variable Complejo Tipo C | centro 12 12 13
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Soporte a Por
Variable Complejo Tipo D | gentro 4 5 6
Soporte a Por
Variable Complejo Tipo E | centro 4 4 4
Soporte a Por
Variable Complejo Tipo F | centro 1 2 2
Soporte a Por
Variable Complejo Tipo G | centro 1 1 1
Variable Consultor Por hora 86 86 86
Coordinador
Variable Proyectos Por hora 108 108 108
Técnico
Variable Especialista Por hora 344 344 344
Variable Técnico Soporte | Por hora 344 344 344
Document/
Variable Agente Por hora 344 344 344
Servicio
Variable Monitor 50" por dia 1,00 1,00 1,00
Servicio
Variable Monitor 65" por dia 13,00 13,00 13,00
Servicio
Variable Monitor 75" por dia 3,00 3,00 3,00
Servicio
Variable Pantalla Led 3x2 | por dia 0,10 0,10 0,10
Servicio
Variable Pantalla Led 4x3 | por dia 0,25 0,25 0,25
Sistema Servicio
Variable Pantallas Led por dia 0,25 0,25 0,25
Proyector hasta | Servicio
Variable 10.000 limenes | por dia 0,20 0,20 0,20
Servicio
Variable Servicios de Micro Diadema |pordia 13,00 13,00 13,00
Uso de Sistema Servicio
Variable Equipamiento Microfonia por dia 82,00 82,00 82,00
Audiovisual Servicio
Variable Altavoz por dia 3,00 3,00 3,00
Servicio
Variable Foco por dia 3,00 3,00 3,00
Camara Servicio
Variable grabacion por dia 1,50 1,50 1,50
Sistema Servicio
Variable Magafonia por dia 11,00 11,00 11,00
Servicio
Variable Distribuidor por dia 12,00 12,00 12,00
Sistema Servicio
Variable Grabacion por dia 0,40 0,40 0,40
Mesa de | Servicio
Variable Mezclas por dia 0,10 0,10 0,10
Servicio
Variable Generador por dia 0,10 0,10 0,10
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Sistema
Megafonia 4 | Servicio
Variable altavoces por dia 5,00 5,00 5,00
Sistema
Megafonia 6 | Servicio
Variable altavoces por dia 0,40 0,40 0,40
Sistema
Megafonia 8 | Servicio
Variable altavoces por dia 0,10 0,10 0,10
Sistema
Megafonia 10 | Servicio
Variable altavoces por dia 0,10 0,10 0,10
Sistema
Megafonia 12 | Servicio
Variable altavoces por dia 0,10 0,10 0,10
Sistema
Megafonia 14 | Servicio
Variable altavoces por dia 0,10 0,10 0,10
Rulo o Bobina | Servicio
Variable SDI por dia 0,10 0,10 0,10
Servicio
Variable Cableado HDMI | por dia 0,10 0,10 0,10
Alta de
Variable Espacio Tl Tipo |centro 0 0 0
1 Por
Variable centro 0 0 0
Alta de
Variable Espacio Tl Tipo |centro 0 1 0
2 Por
Variable centro 0 1 1
_ Servicio de _ _ Alta de
Variable Proximidad TI | Espacio Tl Tipo | centro 0 0 0
3 Por
Variable centro 0 0 0
Variable | | Alta 0 1 0
Taquilla Tl Por
Variable centro 0 1 1
Variable ‘ ‘ Alta 0 1 0
Expendedor Tl Por
Variable centro 0 1 1
Servicio de
monitorizacion
del P-I:D y.de la Experiencia PTD
experiencia de
usuario del Equipo
Variable PTD activo 127.913 131.752 135.705
Variable Consultor Por hora 160 160 160
Coordinador
) Proyectos de
Variable Transformacis | oyectos Por hora 160 160 160
n e Innovacién Técnico
Variable Especialista Por hora 446 446 446
Variable Técnico Soporte | Por hora 265 265 265
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Document/
Variable Agente Por hora 320 320 320
Equipo Base
Despliegue y
Fijo Proyectos N/A 1 1 1
Fijo CdD N/A 1 1 1
Variable Consultor Por hora 172 172 172
Coordinador
Variable Proyectos Por hora 172 172 172
Servicios de Técnico
Variable Gestion de  Especialista Por hora 3.715 3.715 3.715
Variable €dD,  Tecnico Soporte | Por hora 2206| 2208  2.206
Dotaciones,
Despliegues Document/
Variable Pliegues ¥ agente Por hora 172 172 172
Proyectos y Por
Variable "|°9'St'°a Dotacion Basica | - cion 1133 1167 1203
nversa
Dotacién Simple Por
Variable dotacion 1751 1804 1859
Dotacion Por
Variable Compleja dotacion 1236 1274 1313
Dotacién
Compleja Por
Variable Reducida dotacion 103 107 111
. . . Por
Variable Retirada Basica | o i 206 213 220

(*) el volumen de horas esta incrementado en un 1,075 ya que es el factor de correccion de fuera
de jornada -1,75- para un 10 % de las mismas

Para estos servicios, el proveedor debera emitir un informe con la propuesta de Certificacion de Servicios
a facturar, atendiendo al formato acordado con Madrid Digital en las primeras semanas de la Fase de
Transicién de Entrada.

Dicho informe de certificacion se elaborara de acuerdo a varias entradas de informacion:

Para las unidades de los Servicios de Mantenimiento HW y Cableado, los datos se extraeran de
los sistemas de Inventario Técnico y Patrimonial de Madrid Digital y la CMDB de Soporte,
acordandose en la Fase de Transicion de Entrada el método de obtencion.

Para los items de Soporte a Centros Estandar y Complejos, al Inventario Técnico y Patrimonial
de Madrid Digital para el niumero de centros y a la informacién que se establezca en la Fase de
Transicion de entrada para el control efectivo de técnicos por Complejo

Para los items de facturacion de Dotaciones y Logistica Inversa, a las unidades de facturacion
efectivamente realizadas segun los mecanismos de control que se establezcan en la Fase de
Transicion de Entrada

Para los items de facturaciéon por horas (Soporte, Proyectos de Transformacion e Innovacion y
Despliegues y Proyectos), a las unidades de facturacion efectivamente realizadas segun los
mecanismos de control que se establezcan en la Fase de Transicion de Entrada. En este ultimo
caso (proyectos de diversa indole con facturacion por horas), las peticiones de trabajos estaran
sujetas a las necesidades fijadas por esta Agencia. Antes de iniciar estos servicios, el
adjudicatario presentara una propuesta que refleje la estimacion de esfuerzo de la actividad a
realizar y aquellos aspectos que justifiquen su aprobacién por la Agencia. Esta propuesta,
medida en unidades de facturacién (tal y como se recoge en las tablas del presente Pliego),
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debera ser aprobada por la Agencia antes de iniciarse los trabajos. El adjudicatario debera tener
capacidad para asumir las cargas de trabajo planificado, sin variar otros compromisos de entrega
previamente acordados con esta Agencia; para garantizar este punto, los recursos utilizados
para llevar a cabo estos servicios deberan ser distintos de los que prestan el resto de servicios
(a no ser que la Agencia apruebe formalmente lo contrario). La Agencia se reserva el derecho a
paralizar de forma total o parcial el desarrollo de la actividad planificada, sin que ello suponga
ningun coste para la Agencia, salvo la parte proporcional de esfuerzo empleado por el
adjudicatario hasta la cancelacion del trabajo.

El proveedor tendra en cuenta unas reglas basicas para la elaboracion de la certificacion:
e Solo son certificables las horas de los componentes cuya incorporacion haya sido formalmente
aceptada por Madrid Digital.

e Son certificables un maximo de 8 horas de esfuerzo diario por persona.
e No son certificables las ausencias (vacaciones, permisos, bajas, ...)

o Deberan justificarse adecuadamente para su aprobacion o rechazo los casos en los que las
horas de esfuerzo imputadas no correlacionen con el grado de avance de las tareas
encomendadas.

e En el caso de los Proyectos de innovaciéon y Proyectos de transformacion, y dado que estos
proyectos se consideran “llave en mano”, el hito final no sera valorado en ningun caso en menos
del 75% del coste total del proyecto.

Para el calculo de las horas que se realicen fuera de horario habitual o en fines de semana y festivos,
se multiplicaran por un coeficiente multiplicador de 1,75.

Con caracter general para todos los servicios, cabe destacar que, en el caso de no consumirse la
totalidad de las unidades maximas de facturacion estimada establecidas para cada uno de los Servicios,
no se originara ningun tipo de indemnizacioén o facturacion para el adjudicatario.

LOTE 3: OFICINA DE GESTION Y TRANSFORMACION DEL SERVICIO

8.1 OBJETO DEL SERVICIO

La puesta en marcha de los servicios objeto del presente Pliego, relativos a los servicios de atencion y
soporte integral al puesto de trabajo de los empleados de la Comunidad de Madrid y de sus organismos
auténomos, incluye como eje fundamental, la transformacion del servicio, apoyada en un nuevo modelo
de servicio y puesto de trabajo que facilitara la transformacion y evolucion de los servicios actuales, con
la continua innovacion en los servicios y procesos.

Todo ello, conlleva una complejidad derivada no sélo del volumen y de la diversidad de los suministros
y servicios a gestionar, sino también de la implantacion de un nuevo modelo operativo, y de la propia
transformacion y evolucion de los servicios a lo largo del contrato.

En esta linea, la Agencia pretende mejorar y transformar los servicios que presta a sus usuarios en el
ambito de gestion integral del puesto de trabajo, con el apoyo de la Oficina de Gestion y Transformacion,
con los siguientes objetivos estratégicos:

e Propiciar el cambio cultural del empleado mediante la autogestion de su puesto digital.
e Incorporar innovacioén a través de las iniciativas dirigidas a la transformacion del servicio, y en
concreto, incorporar las ultimas tecnologias de cara a favorecer la autogestion y automatizacion.
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o Mejorar la calidad del servicio conforme a los niveles exigidos.

e Mejorar la imagen del servicio por parte de los usuarios.

e Mejorar la eficiencia en la prestacion y gestion a través de un modelo integral de servicio.

e Automatizar, en la medida de lo posible la gestion del puesto de trabajo a lo largo de la vida del
contrato.

Los distintos servicios tienen como objeto coordinar de forma integral y eficiente el portafolio de
suministros y servicios prestados en los distintos contratos, con un eje fundamental que consiste en
garantizar la futura evolucion y transformacion del servicio a lo largo del mismo, asegurando:

e La prestacion de servicios integrales.

e La definicion e implantacion efectiva del nuevo modelo de servicio basado en ANSs y servicios
finalistas.

e La implantacién de nuevas formas de trabajar, fomentando el cambio cultural a través de
formacion, difusion y gestion del cambio.

e La constante mejora e innovacion en el servicio a lo largo de la vida del contrato.

Entre los objetivos operativos se encuentran, entre otros, los siguientes:

a) Gobernanza de los servicios de Puesto de Trabajo Digital:

O
O

Asegurar la correcta puesta en marcha y ejecucion de los diferentes servicios y prestaciones.
Asegurar la coordinacion entre los adjudicatarios de los restantes lotes entre si y con las
distintas areas de la Agencia.

Definir en detalle y garantizar la correcta puesta en marcha del nuevo modelo de prestacion
del servicio.

Garantizar que las implantaciones y la ejecucion de los servicios se realizan segun los
parametros de servicio establecidos: calendario, presupuesto y calidad del servicio.
Controlar el cumplimiento de la calidad y los Acuerdos de Nivel de Servicio pactados.
Revisar y validar la facturacion mensual de los distintos servicios.

Actuar de soporte técnico a la Agencia sobre los servicios incluidos en los otros lotes y en el
propio ambito del Puesto de Trabajo Digital.

Disefar, construir y administrar el cuadro de mando de los servicios de Puesto de Trabajo
Digital conforme a las necesidades de Madrid Digital que surjan a lo largo de la vigencia de
los contratos (niveles estratégico, tactico y operativo).

b) Innovacion, cumplimiento de buenas practicas y marco normativo:

e}

Realizar informes de auditoria sobre las respuestas a las peticiones de nuevos proyectos que
realice la Agencia a los adjudicatarios de los otros lotes.

Prestacién de servicios de soporte especializado y consultoria y asesoramiento en los
ambitos de Ciberseguridad, asi como, aportar personal especializado para el grupo de apoyo
a la Innovacion, Ciberseguridad, Proteccién de Datos y Marco Normativo en el ambito del
Puesto de Trabajo Digital

c) Evolucion de los servicios:

O

Identificar nuevas necesidades, asi como disefar y gestionar las prioridades en la cartera de
proyectos a desarrollar para la transformacion del servicio.

Identificar mejoras en los servicios y planificar su implantacion, incluyendo el disefio de las
actividades de gestion del cambio asociadas a la transformacién del Puesto de Trabajo
Digital, en base al analisis e interpretaciéon de datos p.ej. sobre experiencia de usuario
utilizando herramientas y modelos avanzados.
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o Proponer a Madrid Digital la estructura de perfiles de usuario mas adecuada, desde el punto
de vista del Puesto de Trabajo Digital, en base a los datos suministrados por los equipos de
Madrid Digital, en particular los informes que pudiesen ser obtenidos por Madrid Digital en
base al uso de distintas herramientas.

o Soporte a proyectos

d) Soporte y asistencia técnica:

o Prestacion de servicios de soporte técnico especializado y consultoria en los ambitos técnico
y de las infraestructuras informaticas de la Comunidad de Madrid, asociados al puesto de
trabajo digital (presencial, hibrido o remoto) y la movilidad (fijo o moévil) dentro del ambito
Office 365 (Programa Adapta)

o Prestar un soporte a las unidades organizativas de la DPTD en las actividades de
planificacion, seguimiento y control de la cartera de servicios de la Direccién, asi como en la
elaboracion de especificaciones de servicios y productos y de documentos relacionados con
la actividad que lleva a cabo Madrid Digital en el ambito del Puesto de Trabajo Digital.

En definitiva, se pretende, por un lado, apoyar a la Agencia en la evolucion y mejora de la calidad del
servicio. Y, como eje fundamental del contrato, facilitar la identificacion e implantacion efectiva de
proyectos de transformacion y mejora para adecuar los servicios a la creciente evolucion y
transformacion digital.

Un ejemplo es evolucion hacia la implementacion del concepto Zero Touch que debera desarrollar junto
con el Lote 2 ya desde el primer afio de contrato.

8.2 SERVICIOS A PRESTAR Y TAREAS A REALIZAR

La prestacion de los servicios se realizara de conformidad con los requerimientos fijados en las distintas
clausulas del presente Pliego y Anexos y la informacién aportada a lo largo del proceso de tramitacion
del expediente hasta su adjudicacién, siempre de acuerdo a los procedimientos y herramientas
aprobadas por Madrid Digital.

En este punto se detallan las obligaciones y tareas minimas que el adjudicatario del presente Lote habra
de prestar durante la duracién del servicio.

Para ello se han distinguido los siguientes grupos para abordar los trabajos, cada uno de los cuales
trabajara bajo la supervision directa del responsable de estructura organica que decida la Direccidon de
Puesto de Trabajo Digital:

- Grupo de Gobierno del Contrato y Transformacion del Servicio

- Grupo de Innovacion, Soporte Técnico Especializado y Consultoria Tecnolégica

- Grupo de apoyo al gobierno de la Ciberseguridad y Marco Normativo en el Puesto de Trabajo
Digital

- Grupo de Soporte a Proyectos

8.2.1 Grupo de Gobierno del Contrato y Transformacion del Servicio

8.2.1.0 Cambio cultural para la transformacion del puesto de trabajo

El adjudicatario realizara las tareas de seguimiento de la puesta en marcha del plan de cambio cultural
para la transformacion del puesto de trabajo a implantar por los adjudicatarios de los lotes 1, 2 y 4.

El adjudicatario asistira a la Agencia en las labores de evaluacion y seguimiento de las acciones del plan,
asi como en la validacion de los informes de seguimiento establecidos en el mismo.
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No obstante, el adjudicatario de este lote podra proponer a la Agencia cuantas iniciativas en este ambito
estime oportunas para su incorporacion al citado plan del cambio cultural.

8.2.1.1 Coordinaciéon y Soporte a los otros lotes

Entre los servicios de gobernanza y soporte se considera la ejecucion de, al menos, las siguientes tareas
principales:

e Coordinacion, gestion y seguimiento de las actividades de puesta en marcha, implantacion y
prestacion de los servicios del resto de los lotes.

e Monitorizacion 24x7 de los servicios prestados, identificando posibles alertas, aspectos criticos
y actuaciones que afecten a la adecuada ejecucion de servicios y soluciones, proponiendo
soluciones para esas situaciones.

e Mantenimiento de reuniones de seguimiento peridédicas o de otra indole (aspectos técnicos y/o
aspectos que puedan afectar al desarrollo de cada proyecto) que aseguren la adecuada puesta
en marcha y ejecucion de los servicios.

e Apoyo a la Agencia en la preparacion y desarrollo de las reuniones periddicas de los Comités de
Gestion Operativa.

e Elaboracion de informes de seguimiento y/o informes técnicos y de requerimientos, que se
deriven de la propia ejecucion de los proyectos.

e En general, gestionar y garantizar un inventario con toda la documentaciéon generada durante la
duracion del servicio, haciendo hincapié en mantener actualizada a nivel cualitativo y cuantitativo
la situacion actual del contrato de servicios de soporte a la informatica y comunicaciones de la
Comunidad de Madrid y sus Organismos Auténomos.

o El adjudicatario del servicio debera realizar la coordinacion de la gestidon de la seguridad. la
proteccion y privacidad de los datos en su ambito y el de los restantes lotes de este contrato,
teniendo en cuenta lo indicado en el apartado 5.8 GESTION DE LA SEGURIDAD Y
PROTECCION Y PRIVACIDAD DE DATOS del presente Pliego.

e El adjudicatario de este servicio debe asesorar a la Agencia sobre la arquitectura de integracion
con los sistemas de informacion e infraestructuras que se utilicen para la prestacion de los
diferentes lotes (siendo responsable de coordinar con los adjudicatarios de los restantes lotes
las propuestas que se realicen) y, también, asesorara a la Agencia sobre cualquier consulta que
pueda surgir en las tecnologias relacionadas con el objeto del contrato (soporte a desarrollo,
comunicaciones, arquitectura y seguridad, y, sistemas).

8.2.1.2 Seguimiento y control

Entre los servicios de seguimiento y control se considera la ejecucion de, al menos, las siguientes tareas
principales divididas en dos bloques:

Seguimiento y control de los Acuerdos de Nivel de Servicio

El adjudicatario sera el responsable de la coordinacién y seguimiento de la ejecucion de los distintos
servicios de soporte prestados por los adjudicatarios de los otros lotes. Sin perjuicio de las tareas y
metodologia que cada licitador incluya en su oferta, como minimo desarrollara las siguientes tareas:

e Gestion, coordinacion y seguimiento de las peticiones e incidencias que se generen a lo largo
del contrato. La Oficina de gestién y transformacion debera establecer mecanismos eficientes
para asegurar la coordinacion de actuaciones del adjudicatario en aras de minimizar los tiempos
de resolucion de las incidencias, especialmente en el caso de las criticas.

Ndm. Exp.: ECON/000059/2023 Pagina 158 de 424



,/’_\ . . .
@ madriddigital
T 5 il ; Comunidad
| > nun 1 y I de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

o Definicion de los procesos de relacion y transmision de informacion entre el adjudicatario de cada
Lote y la Oficina de gestidn y transformacion. Establecer el marco de gestion y control de los
ANSs.

¢ Mantenimiento y evolucion del catalogo de servicios objeto del contrato, asi como de sus ANSs
y deducciones: A lo largo del proyecto se documentaran los servicios prestados en detalle,
incorporando los cambios que se produzcan a lo largo del contrato por la evolucién y
transformacion de los servicios.

e Seguimiento y supervision de los servicios proporcionados por los otros lotes asi como el control
de la calidad en la prestacion de estos en cuanto a los ANSs establecidos y sus repercusiones
en caso de incumplimiento.

e Elaboracion de informes de seguimiento del servicio a nivel global (todos los Lotes): n° peticiones
e incidencias, tiempos de resolucion, etc.

Seguimiento econémico

El adjudicatario definira para cada servicio del presente Pliego, en colaboracion con la Agencia, el
modelo de control y seguimiento econdémico de los servicios prestados por el adjudicatario de los
restantes lotes. Para ello, como minimo desarrollara las siguientes tareas:

o Definicidn, en el formato que se establezca, de la informacién que deben remitir los adjudicatarios
de los otros a la Oficina.

e Definicién de los procesos y mecanismos para el envio de esta informacion, asi como de la
periodicidad del envio de dicha informacion.

e Andlisis de la informacion y carga en los sistemas de seguimiento de Madrid Digital, asi como en
las herramientas propias del adjudicatario.

e Revision de los datos y demas condicionantes para la validacion de las facturas de cada Lote.

8.2.1.3 Verificacion y auditoria de productos y servicios

Entre los servicios verificacion y auditoria, se considera la ejecucion de, al menos, las siguientes tareas
principales:

Auditoria de productos y servicios

La Oficina de Gestion y Transformacion realizara las tareas de auditoria técnica de los servicios
realizados y productos entregados, como apoyo a la toma de decisiones de la Comunidad de Madrid.
Definicion del proceso de verificacion del Catdlogo de equipos y mantenimiento del catdalogo de
equipos

La Oficina de Gestion y Transformacion realizara junto con la Agencia y con el soporte del adjudicatario
del Lote 2, la definicion del catalogo de productos.

Este catalogo sera una relacién “viva” de los equipos que deberan ser gestionados desde el servicio
mencionado. Por dicho motivo y adicionalmente a la elaboracion del catalogo inicial, la Oficina de Gestion
y Transformacion definira los protocolos segun las indicaciones de Madrid Digital de inclusion de nuevos
productos al catalogo y sera responsable de tener actualizado dicho catalogo durante todo el contrato.

Definicion del proceso de verificacion del Catdlogo de aplicaciones y catalogo de aplicaciones
soportadas en Nivel 2

La Oficina de Gestion y Transformacion, junto con la Agencia y contando con el soporte del adjudicatario
del Lote 1 y en relacién al servicio de Soporte de Aplicaciones de Nivel 2, definira los procedimientos y
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la documentacion necesarios segun las indicaciones de Madrid Digital para la prestacion de este servicio,
de modo que su prestacion pueda iniciarse a partir de la fase de prestacién estable y mejora continua.
Estos procedimientos y documentacion cubriran al menos los siguientes puntos:

o Criterios que debe cumplir una aplicacion para poder ser incluida en el catalogo de Aplicaciones
Objeto de Soporte de Aplicaciones de nivel 2.

o Requerimientos a cumplir para que pueda prestarse este servicio sobre una aplicacion:
documentacion normalizada, en lo que afecta al servicio, y transmision del conocimiento a los
operadores que debera ser suministrado por la Agencia.

o Protocolos de inclusion y de mantenimiento en el servicio de Soporte de Aplicaciones de Nivel
2. La prestacion del Servicio de Soporte a Aplicaciones en Nivel 2 ira creciendo en base a las
nuevas aplicaciones que se vayan incorporando al servicio.

8.2.1.4 Transformacion del servicio

El adjudicatario realizara las tareas de apoyo necesarias para, en colaboracion con la Agencia, la
planificacion y puesta en marcha de la evolucién y transformacion del servicio a lo largo del contrato.
Para ello, como minimo desarrollara las siguientes tareas:

Definicion y puesta en marcha del nuevo modelo de prestacion del servicio, incluido el nuevo modelo
operativo para la puesta en marcha del modelo de servicio integral basado en ANS.

e Revision y adecuacion de los diferentes Planes de Transformacion, Evolucion, Migracion e
Implantacién de servicios. Seguimiento de servicios de despliegue y puesta en marcha de las
diferentes soluciones y servicios, de acuerdo a dichos Planes.

e Soporte a la mejora continua del servicio a través de la revision, adecuacion y seguimiento de
los Planes de optimizacion y mejora continua.

e Soporte a la mejora continua de los procesos:

o lIdentificacién de mejoras en colaboracién con los usuarios finales.
o Disefo y definicion de pilotos de implantacion de las mejoras identificadas.

e Anadlisis y validacion de las propuestas de evolucion de los servicios:

o Andlisis y validacion de los enfoques, planes de implantacion y esfuerzos estimados.
o Seguimiento de los proyectos vinculados a estas evoluciones de servicios.
o Analisis y conclusiones de los pilotos (en su caso).

e Disefo y priorizacion de cartera de proyectos.

e Seguimiento continuo del mercado para identificar uUltimas tendencias, con el objetivo de
identificar, proponer y definir proyectos de innovacion.

e Planificacion y seguimiento de nuevos proyectos de transformacion.

e Soporte a la elaboracién de documentacion de expedientes de contratacién de productos vy
servicios.

8.2.1.5 Analisis e interpretacion de datos

El adjudicatario llevara a cabo las tareas de apoyo necesarias para poner en valor la informacion
generada a lo largo de la vida de los contratos, asi como las tareas de analisis e interpretacion de datos,
incluyendo la elaboraciéon de modelos predictivos, que permitan mejorar o innovar en la prestacién del
servicio y evolucionar hacia una organizacion data-driven en el ambito de los servicios y soluciones de
Puesto de Trabajo Digital.

Para ello, como minimo desarrollara las siguientes tareas:
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Disefio e implantacion de cuadros de mando que faciliten la gestién y la toma de decisiones,
tanto a nivel operativo como estratégico. Incluido el proceso de extraccion de informacion en
lo posible automatizada y la herramienta de visualizacion.

Propuesta, elaboracion y seguimiento de pilotos de analitica de datos y gestion predictiva
que orienten a la organizacion hacia un modelo data-driven en el ambito de los servicios de
Puesto de Trabajo Digital, y que promuevan la mejora de la experiencia de usuario del Puesto
Digital en general, incrementen la autogestion y la personalizacion, reduzcan los plazos de
resolucion y entrega, y contribuyan a conseguir los objetivos que se plantean a nivel de cada
uno de los lotes.

Los cuadros de mando y los citados procesos de analisis e interpretacion se elaboraran en
base a los datos recogidos en los distintos registros existentes, internos o externos a Madrid
Digital, mediante procesos basados en las mas modernas técnicas y herramientas analiticas,
como por ejemplo la Inteligencia Artificial, la cuales deberan ser propuestas y aportadas por
el adjudicatario.

Realizacion de encuestas de satisfaccion, al menos una por afo, telefénica, con un maximo
de tres intentos no consecutivos de obtener respuesta sobre un cuestionario de maximo 5
preguntas, de las cuales, solo una seria de comentario/redaccion y el resto de escala de
calificacion, sobre una muestra consensuada con la Agencia cuyo tamafio minimo sera de
2.500. A tener en cuenta que, con el fin de evitar un tratamiento cocinado de “no respuesta”
habra elementos de reserva sustitutos de unos titulares iniciales. La experiencia nos dice que
el porcentaje de “contacto Util” esta en torno al 72%, luego podrian ser necesario contactar
con unas 3.500 personas.

8.2.2 Grupo de Innovacioén, Soporte Técnico Especializado y Consultoria Tecnolégica

8.2.2.0 Ambito de actuacion

La prestacion de este servicio se centrara en realizar soporte técnico especializado, administracion de
sistemas y consultoria tecnolégica en los ambitos técnicos y sus infraestructuras de la Comunidad de
Madrid, asociados al puesto de trabajo digital, tanto en su vertiente de puesto como en movilidad, a
modo ilustrativo:

Ambito Windows: el servicio demandado en este ambito tiene que dar cobertura a las siguientes
tecnologias:

Sistemas operativos Windows

Microsoft 365

Microsoft Configuration Manager

Directorio Activo

Virtualizacion de escritorio y aplicaciones (Azure Virtual Desktop)
Automatizacion de tareas de administracion de sistemas: PowerShell y VBScript
Herramientas de monitorizacion y seguimiento del servicio. Windows Analytics
Microsoft Deployment Toolkit

Windows as a Service: Windows Update (stand-alone), Windows Update for Business y
Windows Server Update Services (WSUS)

Soluciones de seguridad de los sistemas operativos Windows

Ambito Movilidad: el servicio demandado en este ambito tiene que dar cobertura a las siguientes
tecnologias:
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i0S

Android

Gestion dispositivos moviles: Workspace ONE (Airwatch)

Redes de comunicaciones inalambricas: Wifi, LTE, Bluetooth y NFC.
Seguridad de dispositivos méviles

Ambito Audiovisual: el servicio demandado en este ambito tiene que dar cobertura a las siguientes
tecnologias:

8.2.21

Video sobre IP: RTSP, RTMP. NDI, SRT, SDVoE

Audio sobre IP: Dante (Dante Controller y Dante Domain Manager)

Matrices de video

DSP

Sistemas de microfonia de debate

Sistemas de microfonia inalambrica

Bucle magnético

Camaras de video IP

Carteleria digital

Videowall

Sistema de gestion y control de audiovisuales: Extron y Crestron

Software de produccion de video: vMix y OBS.

Software de videoconferencias: Microsoft Teams, Zoom, Cisco Webex y Pexip
Sistemas de presentacion inalambrica: Apple Air Play, Google Chromecast, Miracast, Barco
ClickShare.

Descripcion de los trabajos a realizar

El Adjudicatario debera realizar y garantizar los siguientes servicios, ajustandose a los procedimientos y
estandares establecidos por Madrid Digital, y en los entornos definidos en el apartado anterior (Ambitos
Técnicos), clasificados en los siguientes grupos (en adelante, Servicios de Caracter General):

e Servicio de Puesto de Trabajo: segun los criterios e instrucciones de Madrid Digital, dentro de
los ambitos definidos en este Contrato, y mediante la ejecucion continua de los siguientes
procesos:

a.

Generacion de maquetas: disefio de las distintas imagenes (sistema operativo, aplicaciones,
politicas, parametrizaciones, ...) asi como de los sistemas de despliegue (manual y
automatizado) de las mismas en distintos entornos o ambitos de trabajo de la Comunidad de
Madrid.

Gestion de parches de seguridad y actualizacién de S.O. y otras aplicaciones: ejecucion de
los procesos y tareas asociados a la actualizacién y mantenimiento de la base instalada de
ordenadores personales, especialmente en lo referente a evolucion de los productos para
mantener el soporte del fabricante, correccién de vulnerabilidades y respuesta ante
incidentes de seguridad.

Soporte a la implantacion de M365: soporte al despliegue de Microsoft 365 asi como a los
procesos de gestion de incidencias y soporte de segundo o tercer nivel, ademas de tareas
de comunicacion y difusién de los servicios y sus evoluciones.

Disefio e implantacion de servicios del puesto de trabajo: definicion, documentacion y soporte
a la implantacion de nuevos servicios asociados al puesto de trabajo.
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Administracion de dispositivos instalados: configuracién y parametrizacion de sistemas de
gestion de ordenadores personales institucionales de la CM bajo sistema operativo Windows.
Gestion y administracion de infraestructura soporte a la administracion del puesto: colaborar
en la evaluacion, prueba, despliegue, mantenimiento y administracion de las distintas
herramientas empleadas en la gestion del parque informatico.

Consultoria de seguridad: analisis de incidencias, propuesta de soluciones, implantacién de
las mismas en el ambito de los sistemas operativos Windows.

e Servicio de Movilidad: segun los criterios e instrucciones de Madrid Digital, dentro de los
ambitos definidos en este contrato, y mediante la ejecucion continua de los siguientes procesos:

a.

Generacion de maquetas para dispositivos moviles: desarrollo de las distintas imagenes
(sistema operativo, aplicaciones, politicas, parametrizaciones, ...) asi como sistemas de
instalacion de las mismas en distintos modelos para distintos perfiles de usuarios 0 ambitos
de trabajo de la Comunidad de Madrid.

Gestion de parches de seguridad y actualizacion de S.O.: ejecucion de los procesos y tareas
asociados a la actualizacion y mantenimiento de la base instalada de smartphones, tabletas
y otros dispositivos moéviles, especialmente en lo referente a incidencias de seguridad.
Administracion de la base instalada: configuracion y parametrizaciéon de dispositivos moviles
mediante sistema MDM o similar para la gestidn de los dispositivos méviles empleados en el
ambito de la Comunidad de Madrid.

e Servicio de Audiovisuales: segun los criterios e instrucciones de Madrid Digital, dentro de los
ambitos definidos en este contrato, y mediante la ejecucion continua de los siguientes procesos:

Disefio y definicion de soluciones de puesto de trabajo basadas en productos y servicios
audiovisuales.

Elaboracién de las soluciones técnicas y entornos de prueba para el despliegue masivo de
las soluciones definidas.

Gestion de la base instalada mediante las herramientas que Madrid Digital determine
Soporte técnico especializado en el ambito de las soluciones desarrolladas.

Documentacion y traspaso del conocimiento de caracter técnico.

Administracion de la base instalada: configuracion y parametrizacion de dispositivos o similar
para gestionar los dispositivos audiovisuales empleados en el ambito de la Comunidad de
Madrid.

e Otros servicios:

a)

Innovacion de producto, servicio y proceso: se elaboraran propuestas concretas para
impulsar la innovacion en los servicios, productos y procesos asociados al Puesto de Trabajo
Digital, sustentando dichas propuestas en informes de tendencias, opiniones de expertos,
casos de uso, y métodos similares.

Asesoria Técnica especializada en los ambitos tecnoldgicos objeto del presente Pliego: todos
los servicios que se describen incluyen la resolucion de tareas que requieren un alto grado
de especializacién, mediante la realizacion de labores técnicas o de soporte, analisis de
soluciones sobre productos, asi como consultoria tecnoldgica y analisis de novedades en las
tecnologias utilizadas.

Transferencia de conocimiento: para todos los servicios que constituyen el presente Pliego
se impartiran sesiones técnicas, con el objeto de asegurar la transferencia del conocimiento
generado en la ejecucion de los servicios a los empleados de Madrid Digital.
Documentacioén: todos los servicios que se describen en este apartado deben incorporar
actividades relacionadas con la adecuada actualizacion de la documentacion técnica de las
aplicaciones o componentes afectados, segun las necesidades de Madrid Digital, asi como
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el soporte a la elaboracion de documentacion de expedientes de contratacion de productos
Y Servicios.

Existe una relacion directa entre los servicios definidos y los ambitos técnicos, estando el Servicio de
Puesto de Trabajo asociado al Ambito de Windows, al de Movilidad y al de Audiovisuales.

A continuacion, se detallan, segun cada ambito técnico, las actividades a realizar para cada uno de los
servicios solicitados.

Servicio de Puesto de Trabajo Digital. Ambito Windows

Disefo y definicion de soluciones de puesto de trabajo basadas en sistemas operativos Microsoft.
Estas soluciones incluiran ademas la suite ofimatica Office y los aplicativos y productos de uso
general en la Comunidad de Madrid y podran desarrollarse en entornos "on premise" y nube
(Microsoft 365).

Elaboracién de las soluciones técnicas y entornos de prueba para el despliegue masivo de las
soluciones definidas.

Gestion de la base instalada mediante herramientas de gestion remota basadas en Directorio
Activo Microsoft y Microsoft Configuration Manager.

Establecimiento de las acciones de securizacion y actualizacion de los puestos de trabajo y sus
dispositivos para mantener el nivel de seguridad requerido.

Soporte técnico especializado en el ambito de las soluciones desarrolladas.

Documentacion y traspaso del conocimiento de caracter técnico.

Servicio de Movilidad. Ambito Movilidad

Disefio y definicion de soluciones de puesto de trabajo basadas en sistemas operativos Apple y
Google. Estas soluciones incluiran ademas herramientas de colaboracion y los aplicativos y
productos de uso general en la Comunidad de Madrid y podran desarrollarse en entornos "on
premise" y nube (Microsoft 365).

Elaboracién de las soluciones técnicas y entornos de prueba para el despliegue masivo de las
soluciones definidas.

Gestion de la base instalada mediante herramientas de gestion remota tipo MDM como
Workspace One (Airwatch).

Establecimiento de las acciones de securizacion y actualizacidon de los puestos de trabajo y sus
dispositivos para mantener el nivel de seguridad requerido.

Soporte técnico especializado en el ambito de las soluciones desarrolladas.

Documentacion y traspaso del conocimiento de caracter técnico.

Servicio de Audiovisuales

Disefio y definicion de soluciones de puesto de trabajo basadas en productos y servicios
audiovisuales.

Elaboracién de las soluciones técnicas y entornos de prueba para el despliegue masivo de las
soluciones definidas.

Gestion de la base instalada mediante las herramientas que Madrid Digital determine.

Soporte técnico especializado en el ambito de las soluciones desarrolladas.

Documentacion y traspaso del conocimiento de caracter técnico.

Ndm. Exp.: ECON/000059/2023 Pagina 164 de 424



Comunidad
de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

@ madriddigital

8.2.3 Grupo de apoyo al gobierno de la Ciberseguridad y Marco Normativo en el Puesto de
Trabajo Digital

8.2.3.0 Ambito de actuacion

Los retos en materia de ciberseguridad, privacidad y proteccion de datos demandan la adaptacion de las
soluciones y servicios al marco de referencia en estos ambitos, y la efectiva implantacion de medidas
operativas.

Este servicio establece las medidas a adoptar en los servicios y soluciones para hacer frente a estos
retos, gestiona su implantacion y apoya en el seguimiento de la evolucidon del marco legal europeo y
nacional en materia de ciberseguridad, con el propésito de reforzar la confianza digital, asi como
garantizar la seguridad de los servicios prestados en el ambito del Puesto de Trabajo Digital.

8.2.3.1 Descripcion de los trabajos a realizar
Se pueden distinguir dos ambitos fundamentales, en los que se prestaran los siguientes servicios.
Ambito Ciberseguridad:

- Preparacion de planes operativos para la implementacion de medidas de ciberseguridad en el
ambito del Puesto de Trabajo Digital

- Asesoramiento técnico para el disefio y la puesta en marcha de las medidas

- Soporte en la realizaciéon de auditorias en materia de ciberseguridad

Ambito Marco Normativo:

- Preparacion de planes operativos para la implementacion de medidas destinadas a garantizar la
privacidad y la proteccion de datos en el ambito del Puesto de Trabajo Digital

- Asesoramiento técnico, normativo y organizativo para el disefio y la puesta en marcha de las
medidas

- Soporte en la realizacion de auditorias de caracter normativo

En ambos ambitos el servicio demandado en este ambito tiene que dar cobertura, como minimo, a las
siguientes tecnologias:

e Sistemas operativos Windows, Android e iOS
e Virtualizacion de escritorio y aplicaciones
e Servicios de nube Microsoft 365

8.2.4 Grupo de Soporte a Proyectos

8.2.4.0 Ambito de actuacion

La prestacion de los servicios objeto del contrato se centrara en la concepcion y definicion de proyectos
de transformacion y/o innovacién en el ambito del Puesto de Trabajo Digital, asi como en la concepcion
y definicion, gestion, direccion, planificacion, seguimiento y control de proyectos y despliegues en los
ambitos técnicos y de infraestructuras tecnolégicas de la Comunidad de Madrid, asociados directa o
indirectamente al puesto de trabajo digital (estos ultimos proyectos no necesariamente tendran como
ambito exclusivo el Puesto de Trabajo Digital, sino que pueden abarcar otros ambitos tecnolégicos pero
siempre incluyendo o afectando de alguna forma, directa o indirecta, el Puesto Digital).
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El objetivo de este Grupo de Soporte a Proyectos es principalmente de coordinacion y, en su caso,
ejecucion en algunos ambitos, de los proyectos en los que estén involucrados los servicios prestados en
el alcance de este Pliego y, especificamente, entre los adjudicatarios de los distintos lotes.

Es importante destacar que:

- Dado el ambito tan amplio de servicios que abarca el Pliego, practicamente cualquier proyecto
de Madrid Digital puede requerir los servicios previstos aqui ya que tendra relacion con Puesto
de Trabajo: infraestructuras, comunicaciones, sistemas, aplicaciones, proyectos especificos de
algunas areas de Servicio, etc. pero que tendran que establecerse a demanda proyecto a
proyecto. De esta forma, el planteamiento de este apartado es la de establecer unos requisitos
generales que permitan esta gestion.

8.2.4.1 Descripcion de los trabajos a realizar

Como se describe en este Pliego, Lote 2, Madrid Digital tiene intencion de llevar a cabo proyectos de
transformacion o de innovacioén en el ambito del Puesto de Trabajo Digital.

Una de las funciones de este Grupo es la elaboracion de informes que recojan la concepcion y/o
definicion de proyectos de este tipo, de modo que sirvan como punto de arranque para la elaboracion de
una propuesta técnico-economica por el lote 2 para llevar a cabo el proyecto. Asi mismo se deberan
elaborar informes de evaluacion de dichas ofertas.

Otra funcion, y a peticion de Madrid Digital, podra ser la gestion, direccion, planificacion, seguimiento y
control de dichos proyectos en caso de que Madrid Digital decida llevarlo a cabo.

Por otro lado, en el caso de los otros proyectos mencionados en el punto anterior, puede ser de distinta
naturaleza, y en este caso el adjudicatario debera hacerse cargo de la gestion, direccion, planificacion,
seguimiento y control de dichos proyectos:

e Finalistas de usuario. Generalmente promovidos por Areas de Servicio a Clientes, por ejemplo:
o Traslados y nuevos centros
o Instalacion de software o utilidades
o Soporte planificado a actividades técnicas (presentaciones, cursos, eventos, etc)
¢ De mejora tecnoldgica interna. Pueden requerir un equipo independiente dedicado a actuaciones
continuadas de actualizacién del parque para mantener una éptima situacion de Puesto, por
ejemplo:
Actualizaciones de software (Version de S.0., parches, programas, etc.)
Actualizaciones de hardware (renovaciones tecnolégicas)
Mejora de la seguridad
Apoyo en campo al ambito de comunicaciones para revisar puntos de red, puertos libres
en los switches y comprobaciones previas a un despliegue o traslado.
o Ocasionalmente apagado y encendido de hardware de sistemas (Servidores, cabinas de
almacenamiento, etc.) cuando haya un corte eléctrico en una sede que aconseje su
apagado controlado. Esta actuacién sera guiada por el responsable de ese sistema.

O O O O

Las tareas que principalmente llevara a cabo este Grupo, ademas de las mencionadas mas arriba, son
las siguientes:

- Coordinacion, gestion y seguimiento de las distintas actividades de los proyectos que abarquen
distintos Lotes en el ambito de contrato y/o en relacién con otros contratos de Madrid Digital. En
casos concretos, se podra solicitar la ejecucion de algunas actividades.
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- Coordinacion, revision y adecuacion de los diferentes Planes de Migracién o de Implantacion de
servicios. Seguimiento de servicios de despliegue y puesta en marcha de las diferentes
soluciones, de acuerdo a dichos Planes.

- Identificacion de aspectos criticos y actuaciones que afecten a la adecuada migracién o
implantacion de servicios y soluciones, proponiendo soluciones para esas situaciones.

- Mantenimiento de reuniones de seguimiento periddicas o de otra indole (aspectos técnicos y/o
aspectos que puedan afectar al desarrollo de cada proyecto)

- Colaboracién con la agencia en las tareas de comunicacion por canales internos (Internet,
Intranet, reuniones presenciales, etc.) de las novedades en los servicios y procedimientos que
afecten a los usuarios y la gestion del cambio de los mismos.

- Elaboracién de informes de seguimiento y/o informes técnicos y de requerimientos, que se
deriven de la propia ejecucion de los proyectos.

- La agencia podra requerir estudios técnicos sobre tecnologias, arquitecturas y soluciones
relacionadas con los servicios y prestaciones solicitadas en todos y cada uno de los lotes que
componen este Pliego.

- Analisis y validacién de las propuestas de evolucion de los servicios.

- Analisis y conclusiones de los pilotos (en su caso).

- Analisis y validacién de los enfoques, planes de implantacion y esfuerzos estimados.

- Seguimiento de los proyectos vinculados a estas evoluciones de servicios.

8.3 EQUIPO DE TRABAJO

El equipo de trabajo estara integrado por un numero adecuado de recursos con los conocimientos
necesarios para llevar a cabo las tareas descritas en este Pliego en los plazos marcados.

El Responsable General del Proveedor designado por el contratista sera el unico interlocutor con el
Responsable del Contrato propuesto por la Agencia, y sera obligacion de la empresa contratista el
designar sustituto para supuestos de ausencia del Jefe de Proyecto.

La acreditacion de la titulacion, conocimientos y experiencia exigida, de cada uno de los componentes
de los perfiles que integran el equipo de trabajo, solo debera ser presentada por la empresa propuesta
como adjudicataria mediante curriculum vitae acreditado por la empresa.

Dicha acreditacion consistira en la aportacion por parte del licitador propuesto como adjudicatario de los
Curriculum de los recursos que prestaran los servicios, especificando la cualificacion profesional de cada
uno de los miembros del equipo propuesto (con detalle de perfil técnico, titulacion, formacién y actividad
profesional). Asimismo, debera presentar Certificado de su Direccion de Recursos Humanos o del
organo que tenga establecida tal competencia, acreditativo de los datos contenidos en dichos
Curriculum.

El adjudicatario debera disponer en exclusiva del equipo base adecuado para la prestacion de los
servicios objetos del contrato. Se define como equipo base en el ambito de este lote al personal que el
adjudicatario debe comprometerse a tener como minimo en el servicio y que estara sujeto al control de
la rotacion y a la verificacion de su asignacion al servicio, sin perjuicio de la dotacion por encima de dicho
minimo que el adjudicatario deba implementar para cumplir con los ANS.

A continuacion, se relacionan la tipologia de perfiles para los servicios que requieren una tipologia de
perfiles concretos.

Para establecer los requisitos minimos de los perfiles solicitados se ha tomado como referencia el vigente
XVIII Convenio colectivo estatal de empresas de consultoria, tecnologias de la informacion y estudios
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de mercado y de la opinion publica, haciendo en tal caso mencién a las nomenclaturas de los grupos
profesionales del citado Convenio en dicho pliego, cuyas caracteristicas debera cumplir el adjudicatario
para los perfiles solicitados en todo momento. En caso de que el convenio aplicable a la empresa
adjudicataria sea distinto, el adjudicatario debera cumplir con los requisitos exigidos en el Pliego de
Prescripciones Técnicas.

8.3.1 Grupo de Gobierno del Contrato y Transformacién del Servicio

8.3.1.0 Tipologia de perfiles
Responsable Gobierno del Contrato y Transformacion del Servicio
Requerimientos minimos:

o Titulaciéon Universitaria de Grado en ambito técnico o cientifico (preferiblemente ingenieria
Informatica o Telecomunicaciones)

o Cinco afos, al menos, de experiencia en tareas de direccion de proyectos de oficinas técnicas
en el ambito de proyectos de tecnologias de la informacion o similar.
Certificacion: Project Management Professional (PMP) o similar.

o Categoria minima: A4GAN1

Jefe de Proyecto
Requerimientos minimos:

o Titulaciéon Universitaria de Grado en ambito técnico o cientifico (preferiblemente ingenieria
Informatica o Telecomunicaciones)

o Dos afios, al menos, de experiencia en tareas propias de oficinas técnicas de proyecto en el
ambito de tecnologias de la informacion o similar.

o Certificaciones: Project Management Professional (PMP) o similar.

o Categoria minima: A4GBN1

Los licitadores deberan incluir en su propuesta econdmica una tabla donde se relacionen los importes
precios/hora ofertados para cada uno de los perfiles indicados.

Ingeniero de Calidad
Requerimientos minimos:

o Titulaciéon Universitaria de Grado en ambito técnico o cientifico (preferiblemente ingenieria
Informatica o Telecomunicaciones)

o Dos afios, al menos, de experiencia en tareas propias de oficinas técnicas de proyecto en el
ambito de tecnologias de la informacion o similar.

o Certificaciones: En Sistemas de Gestién de Calidad o similar.

o Categoria minima: A4GCN1

Gestor Administrativo
Requerimientos minimos:

o Titulaciéon de Técnico grado medio o similar (preferiblemente en ambito de las TIC)
o Dos afios, al menos, de experiencia en tareas administrativas propias de oficinas técnicas de
proyecto en el ambito de tecnologias de la informacién o similar, asi como en disefio y redaccion
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de especificaciones de servicios y soluciones, y el soporte a la elaboracion de documentacion
de expedientes de contratacion de productos y servicios.
o Categoria minima: A1GDN1

Los licitadores deberan incluir en su propuesta econémica una tabla donde se relacionen los importes
precios/hora ofertados para cada uno de los perfiles indicados.
8.3.1.1 Equipo Base

Se solicita equipo base para los siguientes servicios y perfiles en las cantidades que se indican a
continuacion:

Grupo de Gobierno del Contrato y Transformacioéon del Servicio

e Jefe de Proyecto, Responsable del Grupo. NUmero minimo solicitado: 2
¢ Ingeniero de Calidad: 5
e Gestor Administrativo: 2

8.3.2 Grupo de Innovacioén, Soporte Técnico Especializado y Consultoria Tecnolégica

8.3.2.0 Tipologia de perfiles

Los requisitos minimos que se resefian a continuacion seran de exigencia para los recursos propuestos
por el adjudicatario en funcion del ambito y perfil, y se han establecido en base a las tecnologias de
Puesto actualmente utilizadas por Madrid Digital. En el caso de que por razones de evolucion tecnoldgica
alguna de dichas tecnologias sea sustituida por otra, el adjudicatario se compromete a reciclar o sustituir
el perfil correspondiente.

AMBITOS

1. Ambito Windows Puesto de Trabajo

Dirigido a soluciones de puesto de trabajo con foco en el cliente y la gestidon centralizada basada en
tecnologias Windows. Se distinguen dos perfiles:

Perfil Arquitecto de Sistemas de Puesto

e Experiencia y conocimientos en generacién y despliegue de maquetas basadas en Windows
10/11 con tecnologia MDT y Microsoft Configuration Manager
e Experiencia y conocimientos en gestion de equipos mediante politicas de Directorio Activo
e Experiencia y conocimientos en gestion centralizada de equipos con la herramienta Microsoft
Configuration Manager
o Gestién de actualizaciones de seguridad
o Gestiodn del ciclo de vida de sistemas operativos (Windows As A Service)
o Generacion y distribucion de paquetes y aplicaciones a los clientes gestionados

Experiencia en scripting en lenguaje Powershell
Categoria minima: A4GAN1

Perfil Técnico de Sistemas de Puesto

e Experiencia y conocimientos en tareas de soporte avanzado (Windows 10/11, Microsoft Office,
certificados electrénicos y firma electronica)

e Experiencia y conocimientos en gestion de equipos mediante politicas de Directorio Activo

e Experiencia y conocimientos en el uso de herramientas colaborativas en nube (Microsoft 365,
Teams, Onenote, Onedrive, etc.)
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e Experiencia y conocimientos en homologacion y pruebas de equipamiento asociado al puesto de
trabajo: PCs, portatiles y periféricos (impresoras, escaneres, dockings, etc.)

e Conocimientos basicos sobre Comunicaciones

e Categoria minima: A4GBN1

2. Ambito Windows Plataformas

Dirigido a soluciones de servidor en red basadas en tecnologia Windows, entre las que destacan el
servicio de correo corporativo Exchange, Directorio Activo en Azure y local, federacion entre ellos, etc.
Se distinguen tres perfiles:

Perfil Arquitecto Correo Electronico Exchange

e Experiencia en administracion y operacion de plataformas Exchange onprem y en nube EXO

e Experiencia es sistemas de seguridad perimetrales de correo electrénico (antivirus vy filtrado
seguro de mensajes de correo Cisco Ironport)

e Experiencia en administracion de sistemas mediante lenguaje scripting Powershell

e Conocimientos basicos sobre Comunicaciones

e Grupo Profesional: A4GAN1

Perfil Arquitecto Directorio Activo

e Experiencia y conocimiento en tecnologias Directorio Activo, Azure Active Directory, ADFS,
AADConnect.

Experiencia en scripting y administracion de sistemas en lenguaje Powershell

Conocimientos basicos sobre Comunicaciones

Valorable conocimiento en OpenLDAP

Grupo Profesional: A4GAN1

Perfil Técnico de Sistemas de plataforma Windows en red

e Experiencia y conocimiento en tecnologias Exchange, Directorio Activo, Microsoft M365, ADFS,
AADConnect.

e Experiencia es sistemas perimetrales de correo electronico (antivirus y filtrado seguro de

mensajes de correo)

Experiencia en scripting y administracion de sistemas en lenguaje Powershell

Conocimientos basicos sobre Comunicaciones

Valorable conocimiento en OpenLDAP

Grupo Profesional: A4GBN1

3. Ambito Microsoft 365

Dirigido a soluciones de colaboracién basadas en las herramientas Microsoft 365. Se distingue un perfil:
Perfil Técnico de Soluciones M365

Conocimientos y experiencia en administracion de herramientas de colaboracion Office M365
Experiencia en scripting en lenguaje Powershell

Conocimientos basicos sobre Comunicaciones

Grupo Profesional: A4GBN1
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4. Ambito Audiovisuales

Dirigido a sistemas audiovisuales utilizados en el puesto de trabajo, salas de reuniones, salas de Vistas
Judiciales, etc. Se distingue un perfil:

Perfil Arquitecto de Sistemas Audiovisuales
e Conocimiento y experiencia en el manejo, programacion y uso de sistemas de gestion y control
audiovisual Extron y Crestron
e Conocimiento y experiencia en sistemas de audio y video basados en tecnologia IP
e Conocimiento y experiencia en sistema de gestion de sistemas Videowall
e Grupo Profesional: A4GBN1

5. Ambito Movilidad y gestion dispositivos moviles

Dirigido a soluciones de movilidad utilizadas en el puesto de trabajo y basadas en tecnologias Android
e i0S, asi como la gestion centralizada de las mismas. Se distingue un perfil:

Perfil Técnico de Sistemas de movilidad y gestion centralizada de dispositivos moviles

e Conocimiento y experiencia en la operacion y administracion de plataformas de gestion de
terminales méviles MDM, principalmente VMWare Workspace One (Airwatch)

e Conocimientos en scripting mediante lenguaje Powershell

e Grupo Profesional: A4GBN1

TIPOLOGIA DE PERFILES

A partir de los cinco ambitos indicados anteriormente, se identifican ocho perfiles.

Perfil Arquitecto de Sistemas de Puesto

e Formacién minima requerida:

150 h en formacion distribuida en algunas de las siguientes tecnologias
Sistemas Operativos Windows de Puesto de Trabajo (Windows 10y 11)

Microsoft Configuration Manager (SCCM 2012 o posterior)

Microsoft Deployment Toolkit (MDT)

Directorio Activo y herramientas de gestion de politicas basadas en AD
Virtualizacion del escritorio y aplicaciones (Azure Virtual Desktop)

Scripting para la gestion de sistemas (VBScript y PowerShell)

Soluciones de Microsoft 365: Onedrive, Onenote, Sharepoint, Teams, etc.
Seguridad y cumplimiento en soluciones cloud, en especial en Microsoft 365.
Conocimientos de redes (deseable CCNA o similar)

o O 0 O 0O O O O O

e Actividad Profesional minima requerida:

Experiencia de 3 afios minima imprescindible en:
o Disefio y elaboracion de imagenes basadas en sistemas Windows con tecnologias MDT

o Microsoft Configuration Manager y distribucion automatizada de las mismas

o Gestidn centralizada de puestos con Microsoft Configuration Manager: distribuciéon de
software, parches de seguridad y sistemas operativos
Gestion centralizada de puestos mediante politicas de Directorio Activo
Automatizacion de tareas de administracion con scripts en lenguaje PowerShell
Resolucion de incidencias de puesto de trabajo: sistema operativo, aplicaciones
ofimaticas y periféricos en tercer nivel de soporte
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Apoyo en la implantacion y despliegue de S.O., aplicaciones de escritorio y productos
basados en soluciones nube Microsoft 365
Documentacioén de los servicios y soluciones desplegadas

Experiencia en:

o

Actualizacion de sistemas operativos con Microsoft Configuration Manager: Windows as
a Service, Inplace Upgrade, User State Migration Tool (USMT) y procesos de refresh.

Perfil Técnico de Sistemas de Puesto

e Formacion minima requerida:
100 h en formacion distribuida entre algunas de las siguientes tecnologias

o 0O 0O 0O O 0 O O O

Sistemas Operativos Windows de Puesto de Trabajo (Windows 10y 11)
Microsoft Configuration Manager (SCCM 2012 o posterior)

Directorio Activo y herramientas de gestion de politicas basadas en AD
Virtualizacion del escritorio y aplicaciones (Azure Virtual Desktop)

Microsoft Deployment Toolkit (MDT)

Scripting para gestion de sistemas (VBScript y PowerShell)

Soluciones Microsoft 365: Onedrive, Onenote, Sharepoint, Teams, etc.
Seguridad y cumplimiento en soluciones cloud, en especial en Microsoft 365.
Conocimientos de redes (deseable CCNA o similar)

e Actividad Profesional minima requerida:
Experiencia de 2 afios minima imprescindible en

o

O O O O

o

Gestion centralizada de puestos con Microsoft Configuration Manager: distribucion de
software, configuraciones y parches de seguridad

Despliegue de sistemas operativos: Microsoft Configuration Manager y/o MDT

Gestion centralizada de puestos mediante politicas de Directorio Activo

Automatizacion de tareas de administracion con scripts en lenguaje PowerShell
Resolucion de incidencias de puesto de trabajo: sistema operativo, aplicaciones
ofimaticas y periféricos en tercer nivel de soporte

Apoyo en la implantacion y despliegue de S.O., aplicaciones de escritorio y productos
basados en soluciones nube Microsoft 365

Documentacién de servicios y soluciones desplegadas

Perfil Arquitecto Correo Electronico Exchange

e Formacion minima requerida:
150 h en formacion distribuida entre algunas las siguientes tecnologias

o O 0O O O O O O O

o

Sistemas operativos Windows de servidor (Windows Server 2016 o superior)
Directorio Activo y herramientas de federacion con Azure (AADConnect, ADFS)
Proxy de aplicacion web (WAP) de Microsoft

Scripting para la gestion y administracion de sistemas (PowerShell)

Disefio, implantacién o administracion de Exchange Server 2013 o superior
Administracion de Exchange Online

Seguridad y cumplimiento en Exchange Online

Sistemas de seguridad perimetral de correo electrénico Cisco Secure Email (Ironport)
Seguridad y cumplimiento en soluciones cloud, en especial en Microsoft 365.
Conocimientos de redes (deseable CCNA o similar)

e Actividad Profesional minima requerida
Experiencia de 3 afos minima imprescindible en:
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Gestion de plataforma de correo electronico Exchange Server 2013 o superior

Gestion de plataforma de correo electrénico Exchange Online

Migracion de Exchange Server 2013 a version superior onprem

Migracion de Exchange Server a Exchange Online en el cloud

Gestion de la seguridad y cumplimiento en Exchange Online

Sistemas de doble factor de autenticacion basados en Azure MFA

Resolucion de incidencias de correo basadas en los sistemas Exchange Server y
Exchange Online en tercer nivel de soporte

Gestion y administracion de sistema de seguridad perimetral de correo electrénico
Documentacién de servicios y soluciones desplegadas

Perfil Arquitecto Directorio Activo

e Formacion minima requerida:
150 h en formacion distribuida entre algunas las siguientes tecnologias

O O O 0O O O O O

o

Sistemas operativos Windows de servidor (Windows Server 2016 o superior)
Directorio Activo y herramientas de federacion con Azure (AADConnect, ADFS)
Proxy de aplicacion web (WAP) de Microsoft

Scripting para la gestion y administracion de sistemas (PowerShell)

Disefo, implantacion o administracion de Directorio Activo 2012 o superior
Administracion de Azure Active Directory

Seguridad y cumplimiento en Azure Active Directory

Seguridad y cumplimiento en soluciones cloud, en especial en Microsoft 365.
Conocimientos de redes (deseable CCNA o similar)

e Actividad Profesional minima requerida
Experiencia de 3 afios minima imprescindible en:

o

o O O O O O

o

Administracion de Directorio Activo 2012 o superior, tanto del disefio légico como fisico,
replicacion, gestion de roles y seguridad

Gestion de politicas de grupo GPO con herramientas basadas en AD

Administracion de Azure Active Directory

Federacion del Directorio Activo mediante ADFS (Active Directory Federation Services)
Sincronizacion del Directorio Activo con Azure mediante AADConnect

Sistemas de doble factor de autenticacion basados en Azure MFA

Resolucion de incidencias de Directorio Activo en tercer nivel de soporte
Documentacién de servicios y soluciones desplegadas

Experiencia en:

o

Gestion y administracion de sistemas OpenLDAP

Perfil Técnico de Sistemas de plataforma Windows en red

e Formacion minima requerida:
100 h en formacion distribuida entre algunas las siguientes tecnologias

O O O 0O O O O

Sistemas operativos Windows de servidor (Windows Server 2012 o superior)
Directorio Activo y herramientas de federacion con Azure (AADConnect, ADFS)
Proxy de aplicacion web (WAP) de Microsoft

Scripting para la gestion y administracion de sistemas (PowerShell)

Diseno, implantacién o administracion de Directorio Activo 2012 o superior
Administracion de Azure Active Directory

Seguridad y cumplimiento en Azure Active Directory
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Administracion de plataforma de correo electrénico Exchange Server 2013 o superior
Administracion de plataforma de correo electronico Exchange Online

Seguridad y cumplimiento en soluciones cloud, en especial en Office 365.
Conocimientos de redes (deseable CCNA o similar)

e Actividad Profesional minima requerida
Experiencia de 2 afios minima imprescindible en:

o

o 0O 0 0O O 0 0o O O O

o

Administracion de Directorio Activo 2012 o superior, tanto del disefio l6gico como fisico,
replicacion, gestion de roles y seguridad

Gestion de politicas de grupo GPO con herramientas basadas en AD

Administracion de Azure Active Directory

Administracion de plataforma de correo electronico Exchange Server 2013 o superior
Administracion de plataforma de correo electrénico Exchange Online

Federacién del Directorio Activo mediante ADFS (Active Directory Federation Services)
Gestion y administracion de sistema de seguridad perimetral de correo electronico
Sincronizacion del Directorio Activo con Azure mediante AADConnect

Sistemas de doble factor de autenticacion basados en Azure MFA

Resolucion de incidencias de Directorio Activo en tercer nivel de soporte

Resolucion de incidencias de correo basadas en los sistemas Exchange Server y
Exchange Online en tercer nivel de soporte

Documentacion de servicios y soluciones desplegadas

Perfil Técnico de Soluciones M365

e Formacién minima requerida:
100 h en formacion distribuida entre algunas las siguientes tecnologias

0O O 0O O O O O

o

Soluciones de colaboracién basadas en las herramientas Microsoft 365
Azure Active Directory

Administracion y gestion de Onedrive, Teams y OneNote

Administracion y gestion de Sharepoint online

Administracion y gestion de Exchange online

Administracion y gestion de PowerBI

Administracion y gestion de Power Platform (Power Automate y Power Apps)
Sistemas de doble factor de autenticacion basados en Azure MFA

e Actividad Profesional minima requerida
Experiencia de 2 afios minima imprescindible en:

(e]

O O O 0O O O O O

Soluciones de colaboracion basadas en las herramientas Microsoft 365
Azure Active Directory

Administracion y gestion de Onedrive, Teams y OneNote

Administracién y gestion de Sharepoint online

Administracion y gestion de Exchange online

Administracion y gestion de PowerBI

Administracion y gestion de Power Platform (Power Automate y Power Apps)
Sistemas de doble factor de autenticacion basados en Azure MFA
Resolucion de incidencias de Directorio Activo en tercer nivel de soporte

Perfil Arquitecto de Sistemas Audiovisuales

e Formacién minima requerida:
75 h en formacion distribuida entre algunas las siguientes tecnologias
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Sistemas de gestidon y control audiovisual Extron o Creston
Sistemas de audio y video basados en tecnologias IP
Sistemas Videowall
Sistemas de videoconferencia y streaming de video
Sistemas de carteleria digital
o Conocimientos de redes cableadas y WIFI (deseable CCNA o similar)
e Actividad Profesional minima requerida

Experiencia de 3 afios minima imprescindible en:
Sistemas de gestion y control audiovisual con tecnologias Extron o Creston

Sistemas de audio y video basados en tecnologias IP

Sistemas Videowall

Sistemas de videoconferencia y streaming de video

Sistemas audiovisuales para salas de reuniones con Teams o Zoom
Resolucion de incidencias de tercer nivel en sistemas audiovisuales

o O O O O

o O O O O

Perfil Técnico de Sistemas de movilidad y gestion centralizada de dispositivos moviles

e Formacion minima requerida:

50 h en formacion distribuida entre algunas las siguientes tecnologias
o Sistemas Operativos Android e I0OS

o VMWare Workspace One (Airwatch)
o Conocimientos de redes (deseable CCNA o similar)
e Actividad Profesional minima requerida

Experiencia de 2 afos minima imprescindible en:
o Sistemas operativos méviles iOS y Android

o Maquetacion en terminales Android
o Gestidon remota de dispositivos méviles en entorno MDM (preferentemente VMWare
Workspace One - Airwatch)
Redes Wi-FI, LTE
Conectividad Bluetooth y NFC
Soporte técnico de tercer nivel en terminales moviles

8.3.2.1 Equipo Base

En concreto para el lote 3, se solicita equipo base en el siguiente servicio y para los siguientes perfiles y
las cantidades que se mencionan a continuacion:

Grupo de Innovacidén, Soporte Técnico Especializado y Consultoria Tecnoldgica

Comienzo de la ejecucion del contrato.
e Perfil Arquitecto de Sistemas de Puesto. NUumero minimo solicitado: 3
e Perfil Técnico de Sistemas de Puesto. Niumero minimo solicitado: 1
e Perfil Arquitecto Correo Electronico Exchange. Numero minimo solicitado: 2
e Perfil Arquitecto Directorio Activo. NUumero minimo solicitado: 1
e Perfil Técnico de Sistemas de plataforma Windows en red. Numero minimo solicitado: 1
e Perfil Técnico de Soluciones M365. Numero minimo solicitado: 1
e Perfil Arquitecto de Sistemas Audiovisuales. Numero minimo solicitado: 1
o Perfil Técnico de Sistemas de movilidad y gestion centralizada de dispositivos moviles.
Numero minimo solicitado: 1

Incorporacion el 1 de septiembre de 2025.

Ndm. Exp.: ECON/000059/2023 Pagina 175 de 424



Comunidad
de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

[/” . . .
@ madriddigital
e Perfil Arquitecto de Sistemas de Puesto. NiUmero minimo solicitado: 2
e Perfil Técnico de Sistemas de Puesto. Numero minimo solicitado: 1
e Perfil Arquitecto Correo Electronico Exchange. NUumero minimo solicitado: 1
e Perfil Técnico de Sistemas de plataforma Windows en red. NUmero minimo solicitado: 1

e Perfil Técnico de Soluciones M365. Numero minimo solicitado: 1
e Perfil Arquitecto de Sistemas Audiovisuales. Niumero minimo solicitado: 1

En este Grupo debera aportarse un teléfono de alerta con una disponibilidad 24x7 para la atencién y
recepcion de incidencias para los siguientes perfiles:

e Perfil Arquitecto Correo Electronico Exchange.

e Perfil Arquitecto Directorio Activo.

e Perfil Técnico de Sistemas de plataforma Windows en red.

Debera establecerse un coordinador para aquellos servicios que dispongan de 3 o mas recursos,
siendo uno de los mismos el que ejerza ese rol. Al menos uno de los coordinadores debera
acreditar experiencia en procesos de innovacion en el ambito del Puesto de Trabajo Digital.

Este Equipo Base debe tener un grado de especializacion y actualizacion del conocimiento técnico
adecuados para asegurar un correcto desempefio de los servicios demandados.

Para ello, el Adjudicatario comprometera un nimero de horas medio anual de formacion por recurso con
un minimo de treinta y dos horas en los ambitos que se pacten al principio de cada ejercicio anual, por
cada integrante del Grupo de Innovacion, Soporte Técnico Especializado y Consultoria Tecnologica.

Las horas dedicadas a formacién no repercutirdn en ningun coste adicional para MD.

8.3.3 Grupo de apoyo al gobierno de la Ciberseguridad y Marco Normativo en el Puesto de
Trabajo Digital
8.3.3.0 Tipologia de perfiles

Los requisitos minimos que se resefian a continuacion seran de exigencia para todos y cada uno de los
recursos del Adjudicatario, segun los perfiles.

Requerimientos minimos (para todos los perfiles):

o Titulacion de Técnico grado medio o similar (preferiblemente en ambito de las TIC)
o Un aho, al menos, de experiencia en tareas de consultoria o ingenieria en el ambito de la
ciberseguridad, privacidad y proteccion de datos.
8.3.3.1 Equipo Base

Se solicita equipo base el siguiente servicio y para los siguientes perfiles y las cantidades que se
mencionan a continuacion:

Gobierno de Ia Cibersequridad y Marco Normativo en el Puesto de Trabajo Digital

e Consultor en ciberseguridad en el Puesto de Trabajo Digital, privacidad y proteccion de datos:
Numero minimo solicitado: 1

¢ Ingeniero ciberseguridad: Numero minimo solicitado: 1

e Certificaciones exigidas en ambos casos: En el ambito de la ciberseguridad.

e Grupo Profesional: A4GAN1
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8.3.4 Grupo de Soporte a Proyectos

8.3.4.0 Tipologia de perfiles

Los requisitos minimos que se resefian a continuacion seran de exigencia para todos y cada uno de los
recursos del Adjudicatario, segun los perfiles.

Jefe de Proyecto
Requerimientos minimos:

o Titulacion de Técnico grado medio o similar (preferiblemente en ambito de las TIC)
Dos afios, al menos, de experiencia en tareas propias de oficinas técnicas de proyecto en el
ambito de tecnologias de la informacion o similar.

o Certificaciones: Project Management Professional (PMP) o similar.
Grupo Profesional: ASGAN1

Consultor
Requerimientos minimos:

o Titulacion de Técnico grado medio o similar (preferiblemente en ambito de las TIC)
Dos afos, al menos, de experiencia en tareas propias de oficinas técnicas de proyecto en el
ambito de tecnologias de la informacion o similar.

o Certificaciones: Formacion demostrable en Gestidon de Proyectos.

o Grupo Profesional: A3GAN1

Técnico especialista
Requerimientos minimos:

o Titulaciéon de Técnico grado medio o similar (preferiblemente en ambito de las TIC)
Dos afos, al menos, de experiencia en tareas propias de oficinas técnicas de proyecto en el
ambito de tecnologias de la informacién o similar.

o Grupo Profesional: ASGBN1

8.3.4.1 Equipo Base

Se solicita equipo base el siguiente servicio y para los siguientes perfiles y las cantidades que se
mencionan a continuacion:

Grupo de Soporte a Proyectos

e Jefe de Proyecto: 2
e Consultor: 1
e Técnico especialista (Ingeniero de Calidad): 4

8.3.5 Control de la rotacién

La estabilidad de un equipo base competente con conocimiento y alto grado de compromiso, es esencial
para la adecuada prestacion del servicio. El adjudicatario debera asumir el correcto dimensionamiento
del equipo prestador de los servicios a lo largo de la ejecucion del contrato, para el cumplimiento de los
niveles sefialados en el presente lote.
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El equipo de trabajo inicial debera estar formado por el personal reflejado en la oferta conforme a lo
establecido al respecto en el PCAP.

A lo largo de la ejecucion del contrato puede surgir la necesidad de sustitucion de cualquiera de los
recursos del Equipo Base, bien sea a peticion de la Agencia, o bien, a propuesta del proveedor:

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

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

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

e Justificacion escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que ocasiona el cambio.

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

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

e El adjudicatario asumira la seleccion y formacién de los recursos de nueva incorporacion y hara
los controles necesarios para asegurar el correcto traspaso de conocimiento, debiendo
garantizarse (mediante 15 dias de solapamiento) que el ritmo de los trabajos no se vea afectado
por dichas circunstancias.

En ningun caso la sustitucion de personal supondra un coste adicional.

8.4 MODELO DE PRESTACION DEL SERVICIO

Se actuara siempre bajo las pautas e indicaciones establecidas por la Agencia, y la Oficina sera
interlocutora valida con el personal de referencia de las empresas adjudicatarias de restantes lotes.

El adjudicatario designara un interlocutor y un suplente para supuestos de ausencia que coordinara la
prestacion de todos los servicios incluidos en el Lote 3.

Para su prestacion, el adjudicatario se comprometera a un dimensionamiento suficiente de los recursos
y medios disponibles. Los servicios se prestaran en la sede de la Agencia y/o en dependencias
municipales designadas al efecto. La Agencia se reserva el derecho a solicitar al adjudicatario que la
prestacion de parte de los servicios se realice en las instalaciones del adjudicatario.

8.5 ETAPAS DEL SERVICIO

Para la puesta en marcha de la Oficina, el adjudicatario debera cumplir las fases e hitos establecidos en
este punto.
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8.5.1 Etapa de adquisicion del conocimiento

La empresa dispondra de un maximo de 10 dias laborables, a contar desde el dia siguiente a la
formalizacién del contrato para la adquisicion del conocimiento y puesta en marcha del servicio.

Esta fase abarcara todas las tareas de puesta en marcha de la organizacion propuesta, el equipo de
trabajo y procedimientos, asi como la adquisicion de los conocimientos técnicos de los sistemas y
herramientas de la Agencia.

En esta fase el adjudicatario debera presentar como minimo:

e Plan de implantacion y modelo de la Oficina.

e Propuesta de imputacion y dedicacion de los recursos.

e Modelo de gobernanza de los servicios de los restantes lotes.
e Modelo de gobierno y administracién del contrato.

8.5.2 Etapa de plena ejecucion

La empresa adjudicataria estara obligada a la prestacion de todos los servicios reflejados en el presente
Lote.

Debera desarrollar las tareas conforme al Plan de Trabajo presentado y con la dedicacién de los recursos
que se haya comprometido.

8.5.3 Etapa de devolucién

La empresa adjudicataria estara obligada a la prestacion del servicio, en las condiciones expresadas en
este Lote, hasta el ultimo dia de contrato.

En esta fase el adjudicatario debera realizar todas las tareas asociadas a la revision del estado de la
situacion actual, a la finalizacion del contrato, asi como a la entrega de documentacion de los procesos,
metodologia, estado de incidencias y peticiones, etc., que tengan vinculacion con los trabajos realizados
por la Oficina de gestion y transformacion.

En esta fase el adjudicatario estara obligado a prestar la maxima colaboracién, en el traspaso del servicio
al nuevo adjudicatario del servicio, o bien para la extincion y finalizacién del servicio.

La duracion de esta fase sera de 10 dias laborables que se correspondera con los ultimos dias del
contrato.
8.6 HERRAMIENTAS DEL SERVICIO

Los licitadores deberan proponer y utilizar las herramientas que consideren mas adecuadas para la
prestacion del servicio.

Sin perjuicio de las herramientas que cada licitador quiera presentar, deben tener en cuenta los sistemas
actuales de la Agencia, con los que deberan trabajar e interactuar en caso de requerirse (ver apartados
554.2,6.7y7.7).

La Agencia debera aprobar el uso de las herramientas antes de su utilizacion especialmente cuando
estas puedan afectar a otros servicios fuera del ambito de este contrato.
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8.7 ACUERDOS DE NIVEL DEL SERVICIO

8.7.1 Acuerdos de Nivel del Servicio sobre las peticiones realizadas a la Oficina

Se aplicaran los siguientes ANS a las peticiones que realice Madrid Digital a esta Oficina:

Tipo de peticion Tiempo maximo de ejecucién/respuesta

Solicitud de auditoria sobre proyecto presentado | 5 dias habiles
por el adjudicatario de los lotes 1, 2, 4 o todos
ellos.

Solicitud de informe técnico sobre evolucion y | 10 dias habiles
mejoras relacionadas con servicios de lotes 1, 2,
4 o todos ellos.

Solicitud de informe sobre ciberseguridad, | 15 dias habiles
proteccion y privacidad de datos, o marco
normativo.

Otros informes técnicos. 10 dias habiles

Informe sobre innovacion en servicios, | 10 dias habiles
soluciones, procesos.

Tabla 8.7-1 ANSs Lote 3

En caso de superar los tiempos maximos indicados en la tabla anterior se considera que no se cumplen
los minimos de calidad exigidos a los servicios de este lote, por tanto, se aplicara la penalidad definida
en el Pliego de Clausulas Juridicas.

8.7.2 Acuerdos de Nivel del Servicio sobre las tareas periodicas realizadas por la Oficinay
de mantenimiento de los recursos del Equipo Base

Se consideran tareas periddicas todas aquellas relacionadas con los servicios solicitados y sefialados
en el apartado 8.2 SERVICIOS A PRESTAR Y TAREAS A REALIZAR.

El adjudicatario de este lote debera presentar informes mensuales sobre el cumplimiento de lo exigido
en un plazo no superior a los primeros 5 dias habiles de cada mes. Si no fuera posible cumplir esta
exigencia por causas ajenas al adjudicatario de este lote debera presentar en las mismas fechas un
informe motivado de la causa por la que no es posible presentar los informes indicados mas arriba.

En caso de superar los tiempos maximos indicados en el parrafo anterior se considera que no se cumplen
los minimos de calidad exigidos a los servicios de este lote, por tanto, se aplicaran las penalidades
definidas en el Pliego de Clausulas Juridicas.

Por otro lado, el adjudicatario estara obligado a mantener el nimero de recursos y perfiles definidos en
el Pliego como Equipo Base, sustituyendo las situaciones de incapacidad temporal en todo caso. Las
penalidades estan definidas en el Pliego de Clausulas Juridicas.
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8.8 PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucién del contrato sera de 36 meses, del 1 de enero del 2024 al 31 de diciembre del

2026.

8.9 ESTIMACIONES Y VOLUMETRIA DE LOS SERVICIOS

En la siguiente tabla se establecen las volumetrias maximas estimadas (por unidad de referencia
mensual) de cada uno de los servicios:

UNIDADES DE DICACIONES MENSUALES (N® recursos emplead|
TIPO DE COSTE SERVICIOS " UNIDADES
FACTURACION Rea:fsos/mes Recuﬂrsos/mes Recu:sos/mes
(Ao 2024) (Afio 2025) (Afio 2026)
FJO GOBIERNO DEL CONTRATO Y TRANSFORMACION |Equipo Base N/A 1 1 1
VARIABLE DEL SERVICIO Ingeniero de Calidad Precio/Hora 1 1 1
Equipo Base Innovacion N/A 1 0,67
FIO INNOVACION, SOPORTE TECNICO Equipo Base Sop. Téc.
ESPECIALIZADO Y CONSULTORIA TECNOLOGICA Esp. y Consultoria N/A 0 0,33 1
Tecnol.
APOYO AL GOBIERNO DE LA CIBERSEGURIDAD EN
FlJO Equipo Cib idad N/A 1 1 1
PTD (Y MARCO NORMATIVO) quipo Libersegurioa /
Equipo Base de
FlIo SOPORTE A PROYECTOS Proyectos N/A ! ! !
VARIABLE Consultor Senior Precio/Hora 1 1 1

Para estos servicios, el proveedor debera emitir un informe con la propuesta de Certificaciéon de Servicios
a facturar, atendiendo al formato acordado con Madrid Digital en las primeras semanas de la Fase de
Transicion de Entrada. Dicho informe de certificacion se elaborara de acuerdo a varias entradas de
informacion:

Para los items de facturacion por horas (Soporte, Proyectos de Transformacion e Innovacion y
Despliegues y Proyectos), a las unidades de facturacion efectivamente realizadas segun los
mecanismos de control que se establezcan en la Fase de Transicion de Entrada. En este ultimo
caso (proyectos de diversa indole con facturacion por horas), las peticiones de trabajos estaran
sujetas a las necesidades fijadas por esta Agencia. Antes de iniciar estos servicios, el
adjudicatario presentara una propuesta que refleje la estimacion de esfuerzo de la actividad a
realizar y aquellos aspectos que justifiquen su aprobacion por la Agencia. Esta propuesta,
medida en unidades de facturacion (tal y como se recoge en las tablas del presente Pliego),
debera ser aprobada por la Agencia antes de iniciarse los trabajos. El adjudicatario debera tener
capacidad para asumir las cargas de trabajo planificado, sin variar otros compromisos de entrega
previamente acordados con esta Agencia; para garantizar este punto, los recursos utilizados
para llevar a cabo estos servicios deberan ser distintos de los que prestan el resto de servicios
(a no ser que la Agencia apruebe formalmente lo contrario). La Agencia se reserva el derecho a
paralizar de forma total o parcial el desarrollo de la actividad planificada, sin que ello suponga
ningun coste para la Agencia, salvo la parte proporcional de esfuerzo empleado por el
adjudicatario hasta la cancelacion del trabajo.

El proveedor tendra en cuenta unas reglas basicas para la elaboracion de la certificacion:

Solo son certificables las horas de los componentes cuya incorporacion haya sido formalmente
aceptada por Madrid Digital.

Son certificables un maximo de 8 horas de esfuerzo diario por persona.

No son certificables las ausencias (vacaciones, permisos, bajas, ...)
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e Deberan justificarse adecuadamente para su aprobaciéon o rechazo los casos en los que las
horas de esfuerzo imputadas no correlacionen con el grado de avance de las tareas
encomendadas.

e En el caso de los Proyectos de innovaciéon y Proyectos de transformacion, y dado que estos
proyectos se consideran “llave en mano”, el hito final no sera valorado en ningin caso en menos
del 75% del coste total del proyecto.

Con caracter general para todos los servicios, cabe destacar que, en el caso de no consumirse la
totalidad de las unidades maximas de facturacion estimada establecidas para cada uno de los Servicios,
no se originara ningun tipo de indemnizacioén o facturacion para el adjudicatario.

Para el calculo de las horas que se realicen fuera de horario habitual o en fines de semana y festivos,
se multiplicaran por un coeficiente multiplicador de 1,75.

Dentro de la facturacion de los Servicios quedan comprendidas todas las actividades y medios técnicos,
materiales y humanos de toda indole, necesarios para el cumplimiento de las clausulas contenidas en el
presente pliego, asi como los servicios de apoyo necesarios y los Acuerdos de Nivel de Servicio
aplicables a todos ellos.

LOTE 4: SERVICIOS DE ATENCION Y SOPORTE PERSONALIZADO A
USUARIOS

9.1 OBJETO DEL SERVICIO

La contratacion de los Servicios de Atencion y Soporte Personalizado a Usuarios de conformidad con lo
establecido en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas y sus anexos.

Este servicio, sera mayoritariamente en modo presencial en sedes de clientes y usuarios de la
Comunidad de Madrid y dara soporte a los procedimientos de servicios TIC necesarios en el ambito de
negocio de cada Consejeria, sin perjuicio de los despliegues de caracter horizontal que puedan darse
en todas ellas y que requieran un soporte a la implantacién para los usuarios de los mismos asegurando
su adopcioén y la gestion del cambio. Parte de estos servicios podran prestarse también de forma
centralizada en modo teletrabajo o desde la sede del adjudicatario.

Para las implantaciones este servicio sélo sera aplicable a aquellos casos en los que el soporte a las
mismas no esté recogido en los propios proyectos de despliegue.

Todo lo anterior conlleva que los prestadores de cada servicio deberan especializarse en cada entorno,
lo que implica adquirir conocimientos funcionales de las aplicaciones y/o conocimientos técnicos y/o de
procesos de negocio y/o tramitaciones y/o de terminologia especifica de cada uno de los entornos.

9.2 AMBITO DE ACTUACION

Madrid Digital necesita proporcionar una mejor experiencia de usuario y mejorar su productividad,
colando al usuario en el centro de esa mejora y aportando una vision integral del mismo. Para ello es
necesario prestar soporte de forma cercana y personalizada a los usuarios de las distintas Consejerias
de la Comunidad de Madrid:

e permitiendo llevar a cabo una mejor adopcion de los servicios desplegados
e prestando un servicio de apoyo continuo que impulse la gestion del cambio
e mejorando los procedimientos internos de gestion con el cliente
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e proporcionando un mayor acompafamiento a los usuarios en la implantacion de las nuevas
soluciones y procesos necesarios para llegar con éxito a la transformacion digital demandada
por nuestros clientes y la Comunidad de Madrid.

Los recursos prestaran el servicio a los usuarios de las diferentes Consejerias, bien de forma presencial
en una o varias sedes de una Consejeria atendiendo a un ambito de negocio concreto, bien de forma
centralizada para dar cobertura a la atencion de la demanda de aquellos servicios horizontales a todas
las Consejerias de la Comunidad de Madrid que pueden requerir una provision coordinada, por tanto los
citados recursos necesitaran especializarse en un ambito de negocio (Educacion, Justicia, Empleo, etc.)
0 en un servicio en concreto (traslados de usuarios y/o equipamiento, dotacion de equipamiento, etc).
Ademas, en la implantacion de determinados proyectos puede ser necesaria una especializacion
horizontal en servicios especificos como, por ejemplo, implantacion de SSII horizontales de uso comun
en todas las consejerias, transformacion del puesto de trabajo digital, despliegues de equipamiento, etc.
Esto puede implicar movilidad entre centros cuando sea necesaria la implantacion de la solucién.

9.3 DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

Los servicios que el adjudicatario debera realizar y garantizar se tienen que ajustar a los procedimientos
y estandares establecidos por Madrid Digital. Segun las necesidades y evolucion de los servicios estos
seran:

9.3.1 Soporte e Implantacion de Servicios
e Gestidn en el modelo de Soporte de Madrid Digital:

o Soporte en la canalizacion de peticiones, incidencias y consultas de usuario relacionadas
con los servicios digitales que presta Madrid Digital. Orientacion sobre los requisitos que
han de aportar para la solicitud de dichos servicios a través de los sistemas de
informacién de Madrid Digital disponibles a tales efectos.

o Dar respuesta a solicitudes de informacion de diversa indole de las Consejerias y sus
centros dependientes principales.

o Gestién de los incidentes segun el ambito de negocio o la especificidad de los servicios
horizontales a atender: recepcion y analisis de las incidencias peticiones o consultas
recibidas a través de FARO o en el buzdn de correo asignado. Resolucion o escalado a
grupos de soporte.

o Soporte a los sistemas de informacion en produccion del ambito para el que se esté
prestando el servicio.

o Generacién de informes del servicio cuando surja la necesidad de informacion que no
esté contemplada en los informes periddicos y propios del seguimiento del servicio.

o Recogida de datos para el analisis de problemas que puedan darse tras el despliegue de
una solucion o el mantenimiento de un servicio.

e Gestion de la Demanda:

o Dotaciones de equipamiento de puesto de trabajo: Ordenes de Distribucion en los
sistemas de informacion que Madrid Digital determine, actualmente SAP-OD, SEDA vy
CA (ambito sanitario); retirada de material (6rdenes de traslado, achatarramiento, etc)
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Ubicaciones técnicas en SAP-PM para una correcta asignacion del equipamiento por los
grupos de soporte técnico o de provision.

Telefonia. Analisis y seguimiento de las peticiones/incidencias recibidas por los canales
establecidos por Madrid Digital. Interlocucion con el coordinador de voz cuando sea
necesario.

Salas de videocolaboracion. Apoyo a las areas de servicio en la recogida de necesidades
y requisitos, y tramitacion de la solicitud.

Salas de vistas y organos judiciales. Apoyo en la identificacion de necesidades de
infraestructuras y dotaciones, y tramitacion de la solicitud.

Peticiones menores en las sedes relacionadas con el puesto de trabajo digital.
Comunicaciones (instalacion de wifi en edificio, ampliacion de AP’s, Switches, etc)

Licencias de software de puesto de trabajo. Analisis de la peticion segun necesidades de
cliente. Orientacion hacia el producto adecuado apoyandose en las areas técnicas de
Madrid Digital. Valoracién de la disponibilidad de recursos en coordinacion con las areas
de provision de licencias.

Traslados de usuarios y/o equipos:

o Recepcion de la solicitud por los canales establecidos por Madrid Digital.

o Interlocucién con el responsable del traslado en la CM para toma de requisitos y
posterior planificacion del traslado

o Coordinacion del traslado:
= Recogida de los requisitos del traslado

= Anadlisis de los datos necesarios para la ejecucion del traslado y
rectificacion si procede apoyandose en el responsable del traslado de la
Comunidad de Madrid.

= Planificacion de la ejecucion de los trabajos con el coordinador técnico
del traslado de Madrid Digital.

= Comunicacion al cliente del plazo de compromiso.
= Seguimiento de la ejecucion.

Creacion de centros nuevos: Apoyo en la gestion de la solicitud (requerimientos de
usuario) de puesta en marcha de un nuevo centro con todas sus infraestructuras y
dotaciones (despliegue e instalacion de infraestructura técnica, configuracion e
instalacion de elementos de telefonia y comunicaciones en red, equipamiento de
puestos, etc.) o que modifique uno existente con una reestructuracion de gran
alcance/impacto.

Cualquier otra demanda de usuario que responda a servicios implantados por Madrid
Digital en el transcurso de la duracion del contrato.

e Implantacion de Servicios:

O

Toma de datos, analisis y organizacion de informacion necesaria para proceder con la
implantacion de proyectos (Sistemas de informacion, despliegues de equipamiento de
puesto y equipos multifuncién, transformacion digital del puesto de trabajo, etc).
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o Participacion en Implantaciones/Campanas especiales/procesos ciclicos o criticos para
realizar las actividades derivadas de dicho servicio y adquirir el conocimiento necesario
y transferirlo para la prestacion del servicio de atencion y soporte posterior.

o Participacion en la implantacién de proyectos técnicos y de sistemas de informacion,
tanto del ambito vertical de asignacion como de proyectos horizontales que pudieran
afectar a varias Consejeria, siempre que no tengan contemplados los servicios de
soporte en su implantacion y despliegue.

o Acompafamiento al usuario tanto en la implantacion de proyectos como a lo largo de su
actividad cotidiana para que puedan asimilar e integrar los cambios en su trabajo diario
garantizando la gestion del cambio y facilitando la transformacion digital.

o Elaboracién de documentacion relativa a “Preguntas frecuentes” resueltas durante la
implantacion de una nueva solucion/servicio.

o Informes de implantacion
Seguimiento del Servicio:

o Explotacion de informes mensuales de las actividades de los integrantes del servicio y
generar informe unificado.

o Apoyo a la implementacion y mejora de servicios a usuarios.
o Andlisis de los resultados del servicio.

o Definicién, disefio y explotacion de informes especificos por entorno segun las
necesidades que se requieran en cada ambito de negocio. Estos informes pueden estar
basados en informacién recogida en los sistemas de informacion relacionados en el
apartado 9.9 Herramientas de soporte al Servicio, y su disefio puede requerirse sobre
PowerBI.

9.3.2 Documentacion, Adquisicion y Traspaso de Conocimiento

Actividades destinadas a garantizar los procesos de documentacion, adquisicion y traspaso de
conocimiento de las actividades entre el equipo de trabajo del adjudicatario, personal de la Agencia
y/o terceros. Distinguimos las siguientes:

Actividades de Documentacion del Conocimiento, mediante la elaboracion de
documentos descriptivos de las actividades, material de formacion, asi como la creacion o
modificacion de documentacion de uso y de usuario y preguntas frecuentes.

Actividades de Adquisicion del Conocimiento, mediante la asistencia a seminarios,
sesiones especificas, estudio de documentacion, participacion en actividades en
implementacion de servicios, para la adecuada preparaciéon del equipo prestador para la
implantacién de los servicios.

Actividades de Traspaso del Conocimiento, entre los componentes del equipo o Madrid
Digital para la preparacion a equipos propios o de terceros en la prestacion del servicio.
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9.3.3 Evolucion y mejora de los servicios

Dentro de este apartado se englobadas actividades a desarrollar en el despliegue de nuevos servicios o
mejoras en los existentes motivados por la evolucion de los servicios que Madrid Digital ofrece a sus
usuarios.

En tales casos, sera necesario contar con la definicion del servicio que, en la mayor parte de los casos,
sera realizada por Madrid Digital, bien con sus propios recursos o bien con el apoyo de alguno de los
recursos del Lote 3 del presente pliego, sin perjuicio de lo que pueda aportar el adjudicatario por su
conocimiento de los servicios objeto del contrato.

9.4 MODELO DE PRESTACION DE LOS SERVICIOS

Para la ejecucion de todos los servicios, el Adjudicatario debera siempre tener en cuenta la legislacion,
normativa, asi como los estandares vigentes en cada momento para Madrid Digital y la Comunidad de
Madrid. Asi como estara obligado a aplicar el Modelo de Servicio de Madrid Digital y el cumplimiento de
los Acuerdos de Nivel de Servicio ANS que se encuentren descritos en el ANEXO Il del presente
documento.

Madrid Digital en el proceso de mejora continua podra revisar y ajustar el modelo en cualquier momento
a lo largo de la Ejecucion del Contrato. El Adjudicatario podra proponer a Madrid Digital cambios en el
modelo (procedimientos, plantillas, herramientas, etc.), con el objetivo de mejorar la eficiencia y la calidad
del servicio.

Para la adecuada prestacion de los servicios enunciados anteriormente sera necesario que el modelo
de prestacion del servicio requerido en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas esté basado en
las siguientes funciones:

9.4.1 Gestion Global del Servicio

El adjudicatario asumira la gestion del servicio demandado por Madrid Digital. Para ello debera
aportar un Responsable General del Servicio (RGS), cuya principal responsabilidad sera la correcta
ejecucion de los puntos siguientes:

a) Seleccion e incorporacion de su personal, asegurando la adecuada asignacion y
capacitacion de los recursos que van a prestar el servicio.

b) Garantizar la rapidez en la incorporacion de los recursos para asegurar la ejecucion en
fecha de los servicios demandados.

c) Coordinar el apoyo técnico y la formacion necesaria, que el adjudicatario suministrara a los
profesionales que desarrollen los trabajos objeto del contrato, en todas aquellas materias
que sean necesarias para el perfecto desempefio de los mismos.

d) 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 Lote y encaminadas al buen
término del servicio.

e) Comunicacion de los procedimientos operativos y normativas especificas de Madrid Digital
para la ejecucion de los trabajos de manera estandarizada.

f) Gestionar y organizar al equipo de trabajo objeto de este contrato.

g) Gestion y resolucion de incidentes tanto en el equipo de trabajo, como cualquier
problemal/incidencia relacionada con el servicio prestado.
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Informar a Madrid Digital, al menos mensualmente, el estado de ejecucién del contrato vy,
en su caso, las incidencias producidas.

Mantener con los responsables de Madrid Digital, que corresponda, una reunion (al menos
mensual) para organizar el trabajo a realizar en el transcurso del mes siguiente a la misma.

Garantizar durante toda la vida del contrato que dispone de los mecanismos adecuados,
para minimizar las rotaciones (planificadas y no planificadas).

Gestionar y llevar a cabo las acciones necesarias para garantizar la Gestion del
Conocimiento: adquisicion, transferencia y devolucion del conocimiento de las actividades
objeto de este Contrato, estableciendo estrategias para evitar la pérdida no controlada de
mismo y el impacto en el servicio prestado.

Mantener actualizado al dia el Mapa de Recursos del Equipo (MRE - ver Mapa de
Recursos del Equipo (MRE))

Revisar y verificar que certificado de servicios (borrador de factura) se ajusta a los servicios
prestados a Madrid Digital y aceptados por ésta.

El Responsable General del Servicio (RGS) es el responsable de la direccidon de los trabajos del

equipo del adjudicatario ante Madrid Digital y se encontrara disponible para el personal que la

Direccion de la Agencia designe.

9.4.2 Coordinaciéon Técnica de los Equipos

El adjudicatario asumira la coordinacion técnica de sus propios recursos. Para ello, el adjudicatario
debera aportar Coordinadores Técnicos (CT) para cada ambito de servicios, con una ratio maximo
estimado de 1 por cada 15 Agentes de Atencién y Soporte personalizado a Usuarios (ATUSU) (que
podra adecuarse en funcién de la complejidad del servicio prestado), cuya responsabilidad, ademas
de la propia de su perfil, sera garantizar la correcta ejecucion de las siguientes actividades:

a)

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

Coordinar proyectos e iniciativas vinculadas a la atencion al cliente.

Asegurar la adecuada asignacion y capacitacion de los recursos que van a prestar el
servicio.

Planificar, organizar, priorizar y delegar las tareas para garantizar la calidad de servicio
ofrecida al cliente.

Detectar e informar a Madrid Digital y a su Responsable General del Servicio, de todas las
posibles situaciones andémalas que se puedan producir y que puedan conllevar un
decremento o una mejora de la calidad del servicio.

Supervisar y controlar las actividades realizadas por los miembros de su equipo,
corrigiendo las posibles incidencias que se puedan producir.

Apoyar al equipo, en el cumplimiento de las tareas requeridas para la atencion del usuario.

Realizar funciones de soporte al personal de Madrid Digital concentrando el conocimiento
de estandares y procedimientos relativos al modelo de soporte de Madrid Digital.

Definicion, revision, actualizacion y control del cumplimiento de la planificacion de los
trabajos.
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j) Dar soporte al usuario en todas las necesidades que tenga para mejoras del servicio, como
herramientas, procesos, etc.

k) Supervisar la consecucion y mantenimiento de nivel de calidad del servicio y satisfaccion
del cliente.

[) Seguimiento y supervision del adecuado cumplimiento de los indicadores de nivel de
servicio comprometidos con Madrid Digital.

m) Participacion en los Comités de Seguimiento definidos por Madrid Digital.

n) Supervisar y coordinar la resolucion de las quejas o sugerencias que surjan durante el
servicio.

0) Supervisar la resolucion de las quejas o incidencias del cliente.

p) Implementar estrategias para mejorar la calidad, la productividad y el rendimiento del
servicio.

q) Comunicar e implementar politicas y procesos vinculados con la atencion al cliente.
r) Supervisar la consecucion y mantenimiento de nivel de calidad y satisfaccion del cliente.

s) Mantener la Interlocucion con los diferentes departamentos o areas, internos y/o externos
vinculados con los Agentes de Atencion y Soporte Personalizado a Usuarios (ATUSU) para
informar de modificaciones, altas, bajas o ausencias del equipo, asi como cualquier otro
tipo de necesidades que puedan surgir durante el desarrollo de sus funciones.

t) Mantener comunicacion constante con Madrid Digital para informar de todas las acciones,
quejas o sugerencias que tenga el cliente.

u) Recopilar los reportes mensuales de las actividades de los integrantes del servicio y
generar informe unificado.

v) Monitorizar y reportar la informacién obtenida de las actividades realizadas por el equipo
mensualmente.

w) Analizar los datos relevantes y determinar los resultados del servicio.
x) Definir los reportes para cada area en funcién de las necesidades de informacion.
y) Manejar la gestion, andlisis de la informacion.

9.4.3 Atenciény Soporte Personalizado a Usuarios

El adjudicatario debera aportar los Agentes de Atencidn y Soporte Personalizado a Usuarios
(ATUSU) para la prestacion del servicio recogido a lo largo del presente Lote.

9.4.4 Gestion del Conocimiento

El Adjudicatario debera gestionar y mantener el conocimiento tanto lo relativo a la adquisicion,
transferencia y devoluciéon del conocimiento de las actividades (objeto de este Lote) como a la
documentacion de las mismas, con los objetivos siguientes:

= posibilitar el correcto traspaso de conocimiento entre los componentes de su propio equipo
y entre los equipos que identifique Madrid Digital, bien sea equipos de la Agencia o de un
tercero.

= garantizar la continuidad en la prestacidn de los servicios de mantenimiento a la finalizacion
del presente contrato.

Dentro de esa gestion del conocimiento se identifican, entre otras, las siguientes actividades:
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Asegurar la formacion de los recursos propios del adjudicatario que se vayan incorporando
para la prestacion del servicio en el ambito de negocio de la Consejeria o del servicio
horizontal al que vaya destinado el recurso. Entre otros:

= Conocimiento general de las competencias de la Administracién de la Comunidad
de Madrid

= Modelo de servicios de Madrid Digital
= Servicio de atencién a usuarios en Madrid Digital

= Conocimiento de los procedimientos internos de Madrid Digital necesarios para
la ejecucion del servicio

= Sistemas de informacion internos de Madrid Digital para la gestion de la demanda
= Sistemas de informacioén utilizados por los usuarios para su correcto soporte
Completar la documentacién que Madrid Digital determine.

Atender a las sesiones de capacitacion y/o de traspaso necesarias indicadas por Madrid
Digital de los sistemas objeto de soporte.

Participar/colaborar en las actividades de mantenimiento e implantacion que identifique
Madrid Digital como parte de la formacion practica en la prestacion de los servicios objeto
del presente lote.

Colaborar activamente con Madrid Digital en los plazos identificados por éste,
proporcionando formacién a terceros en el conocimiento adquirido sobre las actividades
objeto del contrato, facilitando la continuidad de la prestacién del servicio a la finalizacion del
presente contrato.

Mantener actualizados los documentos de traspaso de conocimiento respecto a normativas,
estructura organica de la Comunidad de Madrid y de Madrid Digital, escalados de IPC,
sistemas implantados, etc., ademas de las particularidades propias del ambito de negocio en
el que se preste el soporte.

9.4.5 Acuerdos de Nivel de Servicio aplicables

En este apartado se indican cuales son los niveles de servicio y los indicadores que seran utilizados para
la medicion del nivel de calidad y cumplimiento de los servicios recogidos en el Lote 4.

TRO1, TR02, RNO1, RN02, RNO3, GI01

La descripcion de todos ellos se encuentra recogida en el Anexo Il del presente documento.

9.5 EQUIPO DE TRABAJO

El personal del equipo prestador del servicio podra estar ubicado en sedes de la Comunidad de
Madrid, en funcion de la distribucion que indique la Agencia, que podra requerir cambios por
necesidades propias de los servicios y ha de ser compatible con la prestacion centralizada de alguno
de ellos, en cuyo caso para los servicios que a lo largo de la ejecucion del contrato requieran una
atencion y soporte centralizado podran ser atendidos en la sede del adjudicatario o en modo
teletrabajo.
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Todos los gastos ocasionados por cualquier motivo, y en particular por los desplazamientos y
estancias del personal del adjudicatario durante el cumplimento del contrato, seran por cuenta del
adjudicatario.

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

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

Para la prestacion de los servicios objeto del presente lote, el adjudicatario conformara un Equipo
de Trabajo Estable (ETe) con al menos la cualificacién minima requerida para el rol a desempefar.

Madrid Digital podra solicitar formalmente mediante un encargo, la incorporacién de recursos
adicionales a los del ETe inicial, con el limite del volumen de horas maximo del contrato. La gestion
de estos encargos comprendera al menos los siguientes puntos:

1. Solicitud de Propuesta por Madrid Digital, y respuesta por el Adjudicatario con la valoracion
del encargo.

2. Revisién de Propuesta por Madrid Digital, aceptacién/rechazo.
3. Ejecucion del encargo por el Adjudicatario.

4. Entrega del encargo por el Adjudicatario, con los entregables que se determinen.
Aceptaciéon/rechazo.

Estas incorporaciones no formarian parte del ETe, y responderian a situaciones de necesidad de
refuerzo temporal del equipo para abordar peticiones de trabajo que superen la capacidad del mismo
o por la necesidad de dar respuesta a la implantacion de proyectos o a la centralizacion de la atencion
de demanda de servicios horizontales. Finalizados los trabajos asociados a dicha peticiéon que
suscita la necesidad de refuerzo, se podra proceder la baja de dicho refuerzo siempre que no exista
otra necesidad que requiera mantenerlos en el servicio.

Curriculos Vitae correspondientes a los profesionales que componen el Equipo de Trabajo
Estable (ETe).

Se utilizara el modelo incluido en el Anexo X.- Modelo de Curriculum Vitae del Pliego de
Prescripciones Técnicas, especificando la cualificacion profesional de cada uno de los miembros
del equipo propuesto (con detalle de titulacion, formacion y actividad profesional), y que deberan
presentar debidamente firmados por la persona que ostente la representacion, asi como toda
aquella documentacion que esta Agencia estime necesaria para la acreditacion de los datos
contenidos en dichos Curriculos.

Madrid Digital podra solicitar la incorporaciéon de recursos al equipo ETe o recursos adicionales
con una antelaciéon de 21 dias naturales y con el limite en el volumen de horas maximo objeto del
contrato.

La incorporacién de cualquier recurso (bien al ETe o bien adicional) estara sujeta a los requisitos
establecidos como minimos y todos deberan ser acreditados de igual manera.

La composicion del ETe, tanto en niumero de recursos por rol, como en la distribucion de los mismos
por ambitos funcionales y entornos tecnoldgicos a los que dar cobertura, sera el indicado en el
apartado de_Volumetrias del Servicio.
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9.5.1 Requisitos y Cualificacion de los Perfiles

Los requisitos minimos de titulacién académica, formacién y experiencia profesional que deben
cumplir los perfiles a incorporar se detallan a continuacién:

9.5.1.0 Responsable General del Servicio

REQUERIMIENTOS MINIMOS

Titulacion

= Titulacion Universitaria de Grado en ambito técnico o cientifico (preferiblemente ingenieria
Informatica o Telecomunicaciones o equivalente). Este requisito se puede sustituir por 5
anos de experiencia profesional funciones en servicios similares de Atencion a Usuarios en
administraciones publicas y titulacion de Grado en otros ambitos.

Formacion Adicional

= Formacién en materia de legislacién de la LOPD (*).
= Formacion en Gestion de Equipos.

Experiencia Profesional

= _Experiencia de 5 afios en la gestion de equipos.

9.5.1.1 Coordinador Técnico

REQUERIMIENTOS MINIMOS

Titulacion

= Titulacion de Técnico Superior (preferiblemente en el ambito de las Tecnologias de la
Informacion y las Telecomunicaciones (TIC) o equivalente. Este requisito se puede sustituir
por 3 afios de experiencia profesional en la funcién en servicios similares.

Formacion Adicional

= Formacion en materia de legislacién de la LOPD (*).
= Formacion en Gestion de Equipos.

Experiencia Profesional

= Conocimientos de herramientas ofimaticas, especialmente Office 365.
= Conocimientos a nivel de usuario en herramientas como BMC-ITSM, SAP, Power BI.

Num. Exp.: ECON/000059/2023 Pagina 191 de 424



@madriddigital

Comunidad
municad ae Madric de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

9.5.1.2 ATUSU

REQUERIMIENTOS MINIMOS

Titulacion

=  Titulacion de Técnico (preferiblemente en el ambito de las Tecnologias de la Informacion y
las Telecomunicaciones (TIC)) o equivalente. Este requisito se puede sustituir por 2 afios
de experiencia profesional en la misma funcién en servicios similares.

Formacion Adicional

= Formacién en materia de legislacién de la LOPD (*).

Experiencia Profesional

= Conocimientos de herramientas ofimaticas, especialmente Office 365.
= Conocimientos a nivel de usuario en herramientas como BMC-ITSM, SAP, Power BI.

De forma complementaria a la formacién y experiencia minima requerida se necesita para aquellos
perfiles con responsabilidades de coordinacion y gestion de equipos:
o Capacidad de liderazgo y trabajo en equipo, proactividad, capacidad de influencia, organizacion
y planificacion.
Capacidad analitica.
Capacidad de comunicacion.
Capacidad de gestion, formacion y motivacion de equipos de trabajo.
Orientacion al logro de objetivos.
Alta capacidad de resolucién y toma de decisiones. Perfil proactivo, de trato agradable.
o Capacidad de organizacion.

O 0 00O

De forma complementaria a la formacién y experiencia minima requerida se necesita para aquellos
perfiles en contacto con el cliente y el usuario:
o Orientacion al cliente y al servicio.
Fluidez en las relaciones con clientes y atencién a usuarios.
Capacidad de trato con usuarios y expresién oral y escrita en castellano.
Trato personal, empatia y relacién con usuarios y clientes.
Buena Comunicacion oral y escrita en castellano.
Capacidad de redaccion y expresion escrita con enfoque hacia el usuario.

¢ ¢ 0 00

9.5.2 Procedimiento de Control de Rotaciones

La estabilidad de un ETe competente con conocimiento y alto grado de compromiso, es esencial para la
adecuada prestacion del servicio. El adjudicatario debera asumir el correcto dimensionamiento del
equipo prestador de los servicios a lo largo de la ejecucion del contrato, para el cumplimiento de los
niveles sefalados en el presente lote.

El equipo de trabajo inicial debera estar formado por el personal reflejado en la oferta conforme a lo
establecido al respecto en el PCAP.
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A lo largo de la ejecucion del contrato puede surgir la necesidad de sustitucion de cualquiera de los
recursos del ETee, bien sea a peticion de la Agencia, o bien, a propuesta del proveedor:

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

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

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

e Justificacion escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que ocasiona el cambio.

e Presentacion del candidato con perfil y cualificacion técnica igual o superior al de la persona que
se pretende sustituir, es decir, debera reunir los requisitos minimos, en cuanto a titulacion,
certificaciones, formacion, conocimientos y experiencia establecidos en el presente Pliego.
Presentacion de posibles candidatos para un perfil cuya cualificacion técnica sea igual o superior
al de la persona que se pretende sustituir.

e Aceptacion por el responsable de Madrid Digital de los candidatos propuestos. Madrid Digital se
reserva el derecho a verificar de la forma que mejor proceda si el candidato cumple los requisitos
para asumir las tareas encomendadas para el perfil asignado; en caso de no cumplirlos podra
rechazar al candidato elegido por el adjudicatario. Una vez aprobado, se formara en el puesto
asignado, acorde al Plan de Formacion del contratista. El recurso entrante solo es facturable una
vez aceptada formalmente su incorporacion.

e El adjudicatario asumira la seleccion y formacion de los recursos de nueva incorporacion y hara
los controles necesarios para asegurar el correcto traspaso de conocimiento, debiendo
garantizarse (mediante 15 dias de solapamiento) que el ritmo de los trabajos no se vea afectado
por dichas circunstancias.

Todas las actividades que se deriven del procedimiento para gestionar una rotacion no tendran
coste adicional para Madrid Digital.

Con el objeto minimizar el numero de rotaciones, y asegurar su ejecucion alineada con el
procedimiento anteriormente descrito, se estableceran una serie de indicadores de rotacién, con
sus correspondientes penalidades para el caso de incumplimientos, que estaran vigentes hasta la
finalizacion de la prestacion. Estan recogidos en el ANEXO Il del presente pliego.

9.5.3 Mapa de Recursos del Equipo (MRE)

Se define el Mapa de Recursos del Equipo (MRE) como documento esencial para la gestidn del lote,
que debe mantener actualizado el Responsable General del Servicio por parte del proveedor.

El MRE contiene un inventario de todas las personas que forman parte del equipo coordinado por el
proveedor (ETe y recursos adicionales en cada momento), con informacion de los recursos
incorporados/desincorporados al servicio, con la fecha de aceptacién por parte de Madrid Digital, e
informacién necesaria para poder gestionar adecuadamente los aspectos de acceso logico, control
de indicadores, certificacion de esfuerzos mensuales, cumplimiento de requisitos técnicos exigidos
en CV y gestion presupuestaria del lote.

Consta de varios bloques de informacion:
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a) lIdentificacion de los componentes

b) Roly asignacion en Madrid Digital

c) Requerimientos recogidos en el CV

d) Datos de acceso logico, ubicacion fisica y puesto de trabajo

e) Datos para el control de la incorporacion y rotacién

9.6 MODELO DE SUPERVISION DEL SERVICIO

Madrid Digital distingue los siguientes niveles en el Modelo de Seguimiento o Supervision del
Servicio:

Nivel Objetivo

Operativo Gestionar el servicio en su dia a dia, supervisando su ejecucion.

Asegurar que la prestacion del servicio esta alineada con los
Tactico objetivos de Madrid Digital. Controlar y garantizar que todas las
decisiones y acciones se ejecutan y ajustan con dichos objetivos.

En el Modelo de Seguimiento y Supervision del Servicio se diferencian los siguientes Comités y

Reuniones:
Abreviatura Comité Nivel
ROS Reunion Operativa de Seguimiento | Operativo
CCC Comité de Control y Certificacién Tactico

9.6.1 Reunion Operativa de Seguimiento (ROS)

Los objetivos de esta reunién son los siguientes:
= Revisar el nivel de servicio proporcionado en las actividades.
= Realizar el seguimiento de la cartera de trabajos en curso y sus indicadores de rendimiento.
= Planificar tareas para el siguiente periodo.
= Coordinar, dirigir y controlar los esfuerzos necesarios para la ejecucion de los planes
conforme a los plazos y niveles de calidad comprometidos.
= Proponer Acciones de Mejora enfocadas a una mejora del Servicio.

La siguiente tabla resume los participantes en esta Reuniéon (o quiénes ellos designen de sus
correspondientes unidades organizativas):

Comité Organizacion Participantes

. . Madrid Digital Responsable del Area de Servicios
Reunion Operativa de

Seguimiento (ROS)

Adjudicatario Coordinadores Técnicos

Frecuencia de celebracién: el ROS se reunira con frecuencia quincenal o mensual. Se celebraran
tantos ROS como ambitos-coordinadores técnicos se identifiquen. La frecuencia de celebracién
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podra ser redefinida por el Responsable de las Areas de Servicios de Madrid Digital.

Para la celebracion de esta reunién, y con una antelacién de 48h, el Adjudicatario presentara a los
Responsables de Madrid Digital un Informe de Situacion del Servicio. Madrid Digital podra requerir
al Adjudicatario la aportacion de otra documentacién que estime necesaria para la realizacion de
esta reunién.

9.6.2 Comité de Calidad y Certificacion (CCC)

Los objetivos de esta reunién son los siguientes:

= Analizar los niveles de rendimiento de la prestacién y calcular los niveles de cumplimiento
objetivos.

= Acordar la incorporacion y/o sustitucién de recursos, comprobando su ajuste a los perfiles
requeridos en cada caso (ver Apartado Requisitos y Cualificacion del ETe).

= |Incorporar al certificado las penalidades por incumplimiento de la prestacién del servicio.
Emitir certificado de los servicios facturables en el mes para su aprobacion por parte de
Madrid Digital.

= Proponer Acciones de Mejora enfocadas a una mejora del Servicio.

La siguiente tabla resume los participantes en esta Reuniéon (o quiénes ellos designen de sus
correspondientes unidades organizativas):

Comité Organizacion Participantes

Madrid Digital Responsable del Contrato

Responsables Areas de Servicios

Comité de Calidad y o . ..
Certificacién (CCC) Adjudicatario Responsable General del Servicio

Adjudicatario Lote 3 Responsable Asignado Lote 3

Frecuencia de celebracion: el CCC se reunira con frecuencia mensual. La frecuencia de celebracién
podra ser redefinida por el Responsable del Contrato de Madrid Digital.

Para la celebracion de esta reunién, y con una antelacién de 48h, el Adjudicatario presentara al
Responsable del Contrato de Madrid Digital emitira un informe con la propuesta de Certificacion de
Servicios a facturar, que incluira al menos el detalle de los servicios objeto del periodo de revision.
Madrid Digital podra requerir al Adjudicatario la aportacién de otra documentacion que estime
necesaria para la celebracién de esta reunion.

9.7 VOLUMETRIAS DEL SERVICIO

El volumen de horas maximo estimadas anualmente para desempefar los Servicios objeto del
presente lote se indica en la siguiente tabla:
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Servicio de Atencion y Soporte Presencial a Usuarios
Funcién Perfil Horas Anuales
Responsable General del Servicio Jefe de Proyecto 960
Coordinador Técnico Coordinador 17.280
ATUSU Operador 78.280
Total 96.520

Los ambitos para los que inicialmente prestaran el servicio objeto tienen la misma orientacién que las
unidades organizativas de Madrid Digital que se ocupan de atender de forma directa a los clientes de
la Comunidad de Madrid. Actualmente la distribucién seria la siguiente:

e Ambito 1: Consejerias de Presidencia, Justicia e Interior; y Administracion Local y
Digitalizacion.
e Ambito 2: Consejerias de Educacién, Universidades, Ciencia y Portavocia; Cultura, Turismo

y Deporte; y Transportes e Infraestructuras.

¢ Ambito 3: Consejerias de Economia, Hacienda y Empleo; y Medio Ambiente, Vivienda y
Agricultura.

¢ Ambito 4: Consejerias de Sanidad; y Familia, Juventud y Politica Social.

Cabe destacar que también pudiera darse el caso de proyectos que afectaran a una o varias
direcciones.

El Adjudicatario debera dar cobertura con un Equipo de Trabajo estable (ETe) a la totalidad de los
ambitos con la estimacion que se expresa en el cuadro que se detalla a continuacion:

DIRECCION Madrid Digital CT ATUSU
Consejerias de Presidencia, Justicia e Interior; y 1 6
Administracion Local y Digitalizacion.
Consejerias de Educacion, Universidades, Ciencia y
Portavocia; Cultura, Turismo y Deporte; y Transportes e 1 6
Infraestructuras.
Consejerias de Economia, Hacienda y Empleo; y Medio 1 5
Ambiente, Vivienda y Agricultura.
Consejerias de Sanidad; y Familia, Juventud y Politica 1 6
Social.

El equipo estable podra variar en funcién de las necesidades que exprese Madrid Digital a lo
largo de la ejecucion del contrato.
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La distribuciéon de recursos por ambito también puede variar en funcién de los posibles cambios
organizativos de Madrid Digital o de los cambios de estructura de la Comunidad de Madrid.

Madrid Digital podra solicitar formalmente mediante un documento de encargo, la incorporacién
de recursos adicionales a los del ETe inicial, con el limite del volumen de horas maximo indicado
anteriormente.

Estas incorporaciones no formarian parte del ETe, y responderian a situaciones de necesidad
de refuerzo del equipo para abordar peticiones de trabajo que superen la capacidad del mismo.

Finalizados los trabajos asociados a dicha peticion que suscita la necesidad de refuerzo, se
podra proceder a la baja de los recursos si no existen otras necesidades a cubrir.

No debe descartarse la posibilidad de distribuciéon de los componentes del ETe de manera
diferente a la indicada, en funcién de cambios en las necesidades de las Areas o a la
reestructuracion de esta en funcién de los cambios de estructura de la Comunidad de
Madrid y sus ambitos de gestion a lo largo de la ejecucién del contrato.

9.8 CERTIFICACION MENSUAL DE LOS SERVICIOS

Con caracter mensual el Responsable General del Servicio del adjudicatario emitira un informe
con la propuesta de Certificacion de Servicios a facturar, atendiendo al formato acordado con
Madrid Digital en las primeras semanas de la Etapa de Transicién de Entrada.

Dicho informe de certificacion se elaborara de acuerdo a dos entradas de informacion:

— Mapa de Recursos del Equipo (MRE) actualizado.
— Referencia de las tareas sobre las que cada recurso ha estado trabajando, grado de
avance.

El Responsable General del Servicio del proveedor tendra en cuenta unas reglas basicas
para la elaboracion de la certificacion:

- Solo son certificables las horas de los componentes cuya incorporacion haya sido
formalmente aceptada por Madrid Digital.

- Son certificables un maximo de 8 horas de esfuerzo diario por persona.

- No son certificables las ausencias (vacaciones, permisos, bajas, ...)

— Deberan justificarse adecuadamente para su aprobacién o rechazo los casos en los
que las horas de esfuerzo imputadas no guarden relaciéon con el grado de avance de las
tareas encomendadas.

9.9 HERRAMIENTAS DE SOPORTE AL SERVICIO

Durante la ejecucion del contrato el adjudicatario debera hacer uso de los siguientes grupos de
herramientas:

e Herramientas aportadas por Madrid Digital y que seran puestas a disposicion del adjudicatario
para la realizacion de las actividades descritas en este apartado.

e Herramientas propiedad del adjudicatario para la operacién del servicio, cuya informacion sera
accesible a los responsables de servicio de Madrid Digital.
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En los siguientes apartados se describen qué herramientas estan englobadas en cada uno de estos
grupos.

9.9.1 Herramientas aportadas por Madrid Digital

En este apartado se encuadran las herramientas que son necesarias, en el dia a dia, para realizar
la operacion de los diferentes servicios. Si es necesario, el adjudicatario debera completarlas para
mejorar el servicio y hacerlo mas eficiente. Las herramientas mas utilizadas, pudiendo incorporarse
otras durante la vigencia del contrato, se indican a continuacién y se agrupan en los siguientes
grupos:

9.9.1.0 Sistema de gestion de incidencias, peticiones y consultas (FARO/ FARO Soporte)

Solucién basada, actualmente, en:

e Digital Workplace y DWP Catalog 20.02.03 (Portal FARO)
e Remedy ITSM con Smart IT (FARO Soporte) y Smart Reporting 20.02 (FARO Informes)

En esta herramienta se apoyan los procesos y procedimientos principales de atencion y soporte que
se prestan al usuario desde Madrid Digital. En FARO se registran todos los tickets que se generan
cuando el usuario realiza una solicitud a Madrid Digital respecto de un incidente o queja (IPCQ).

Es obligatorio hacer uso de Portal FARO y FARO Soporte para registrar y documentar todo el detalle
del servicio prestado, con la finalidad de “objetivarlo” y disponer de la mayor cantidad posible de
datos de calidad que permitan tomar las decisiones mas adecuadas con respecto al servicio. Dicha
obligatoriedad de uso sera de aplicacion a todos los niveles de atencion y soporte a los incidentes,
tanto en primer nivel como en segundo nivel y de todos los entornos existentes.

Este sistema de informacion es el mas critico, ya que soporta la mayoria del servicio y también se
utiliza para el calculo de la mayoria de los acuerdos de nivel de servicio (ANS).

9.9.1.1 Herramientas Técnicas.

e SAP. Se utilizara para realizar consultas relativas al inventario de los equipos y la
realizacion de 6rdenes de distribucion de equipamiento.

e SEDA: Seguimiento de dotaciones en el ambito del teletrabajo.
e Herramientas de correo. Canal de comunicacion con los usuarios y Madrid Digital

e |IVTL Inventario técnico de servidores, redes, elementos de comunicaciones, aplicaciones,
etc.

e Portal de conocimiento de NEXUS. Repositorio de informacion técnica, funcional y de
gestion.

e Portal de arquitectura software (normativa de desarrollo y calidad).
e POAPS. Catalogo de aplicaciones.
e PTFR: Portafirmas para solicitar la firma de documentacion.

e Configuration Management Data Base CMDB: consulta de la informacion de los
elementos fisicos y légicos de la arquitectura del servicio que se presta desde la Agencia.
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9.9.2 Herramientas aportadas por el Adjudicatario

El adjudicatario debera aportar todas las herramientas adicionales para la operacion del servicio y la
mejora de su eficiencia.

A este respecto, es necesario que el adjudicatario aporte al inicio del contrato, al menos, las siguientes
herramientas, pudiendo Madrid Digital solicitar otras adicionales durante la vigencia del contrato:

e Office 365
e Power Bl
e Teams

Se valorara en la oferta la propuesta de herramientas que mejoren la prestacion del servicio en
sustitucion de las facilitadas por Madrid Digital y sin coste adicional para Madrid Digital.

9.10 LUGAR DE LA PRESTACION

Inicialmente el proveedor contemplara en su oferta que Madrid Digital requiere el desempefio
de estos servicios tanto de forma presencial como remota, excepcionalmente se puede permitir
si es acordado con Madrid Digital, la prestaciéon del servicio en la modalidad de teletrabajo para
los dias que se establezcan.

Para estos casos Madrid Digital proporcionara conectividad a los entornos de trabajo a través
de un pcinstalado en la sede en la que el recurso prestara el servicio, salvo los cascos y camara
web que deberan ser proporcionados por el adjudicatario. Excepcionalmente para aquellos que
se necesiten para la prestacion en modo teletrabajo o movilidad (equipamiento, herramientas,
conexiones) cuando asi se acuerde se proporcionaran por parte del adjudicatario. Todos los
integrantes de los equipos han de disponer de teléfono movil y linea proporcionadas por parte
del adjudicatario. El lugar de la prestacion de los servicios se fijara a criterio de Madrid Digital
en las instalaciones de las Consejerias dentro de la Comunidad de Madrid.

Para los casos en los que se requiera atencién remota, la empresa que resulte adjudicataria,
debera asumir sin coste para Madrid Digital, la adecuacion y acondicionamiento de sus
instalaciones, infraestructuras y equipamiento de puesto de trabajo para la prestacion de los
servicios que requieran atencién y/o soporte centralizado, o bien optar por la modalidad de
teletrabajo segun lo especificado en el parrafo anterior.

Las instalaciones del adjudicatario deberan estar dotadas de los medios técnicos aportados por
el adjudicatario excepto cuando se explicite que lo aporta Madrid Digital. En la modalidad de
Teletrabajo deberan usar VPN segun las directrices técnicas que Madrid Digital estipule.

CONSULTAS SOBRE EL PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS

Durante el periodo de licitacion y ante cualquier necesidad de aclaracion sobre cuestiones referidas
a las especificaciones recogidas en el presente Pliego de prescripciones técnicas, el licitador podra
dirigirse a la siguiente direccion de correo, identificando en el asunto el numero de Expediente, y
Titulo:
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a) Parael Lote 1y 4:
MD_DAMUX_CONSULTAS_PLIEGO@madrid.org
b) Paralos Lotes 2y 3:
madriddigital.dptd@madrid.org

Los licitadores deberan identificar, a un unico responsable de la oferta, que sera durante al periodo
de licitacion, el interlocutor unico con la Agencia, para cualquier tipo de consulta o aclaracion sobre
los términos expuestos en el presente Pliego.

Por su parte la Agencia se compromete a responder en los términos indicados en la Clausula 10 del
Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.
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ANEXO|. DETALLE DE LOS SERVICIOS A PRESTAR

1. FICHAS DE SERVICIO DEL CENTRO DE SERVICIOS - LOTE 1

I.1.1.  Ficha de Servicio de Atencién y Soporte

SERVICIO

ATENCION Y SOPORTE

Descripcion

Incluye la atencién de los incidentes de los usuarios y servicios indicados en el
Alcance del presente Pliego, a través de diferentes canales.

Este servicio se divide en entornos de atencién en funcion de la tipologia de usuarios
0 servicios a los que se da soporte (en el Dosier de Informacion Adicional se
indican los que existen actualmente, pudiendo cambiar a lo largo de la vida del
contrato por peticion de MD o del adjudicatario previa aprobacion de MD).

Esto conlleva que los prestadores de cada servicio, deberan especializarse en cada
entorno, lo que implica adquirir conocimientos funcionales de las aplicaciones y/o
conocimientos técnicos y/o de procesos de negocio y/o tramitaciones y/o de
terminologia especifica.

O

]

Alcance y Descripcion detallada
El adjudicatario debera prestar este Servicio en régimen de 24x7.
e EIl objetivo primordial y fundamental es la resolucion del maximo de incidentes competencia

de Nivel 1 en un primer contacto; en caso de no resolucién, tramitacién del ticket segun los
procedimientos y tiempos establecidos en los ANSs.

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

e Gestion de Incidentes. Comprende, al menos, las siguientes actividades:

Recepcidn y tratamiento de incidentes, a través de los canales habilitados.

Registro, diagndstico, clasificacién, categorizacidén, escalado o solucién y tramitacion de
tickets.

Asegurar la toma y validacion de datos para un correcto registro e identificacién
recogiendo la informacién definida para el tratamiento del incidente en un unico contacto
con el usuario.

Comprobacién de que el incidente aun no ha sido registrado evitando duplicidades
innecesarias.

Realizacién de conexion remota al equipo del usuario para la recogida de datos,
diagnéstico y/o resolucién, instalacion de software y cualquier actividad que permita en
remoto resolver los incidentes de los usuarios de aquellas tipologias resolubles por parte
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de Nivel 1 (de rapida ejecucion y sencillo de implementar).

o Almacenar en el ticket toda la informacioén necesaria para su gestién independientemente
del canal por el que se haya recibido.

o Gestion de autorizaciones cuando proceda.

o Facilitar siempre al usuario su n° de incidente para que pueda consultar el estado en
cualquier momento.

o Proporcionar a los usuarios informacién sobre sus incidentes.
o Cierre de incidentes de servicio verificando previamente la conformidad del usuario.

o Seguimiento de los incidentes de principio a fin, es decir, desde que se recibe (0 detecta)
hasta su cierre. Por cierre se entiende que el usuario pueda desarrollar su actividad sin
tener que ponerse de nuevo en contacto con el Centro de Atencion y Soporte. Este servicio
es el propietario de los tickets y es el responsable de su resolucion, asi como de asegurar
la satisfacciéon del usuario

o Gestion perfilada de usuarios si fuera necesario, (magistrados, bomberos, etc.) en funcion
de los procedimientos establecidos.

o Resolucion de incidentes relacionados con accesos, certificados de formacion en el
entorno de Formadrid.

o Gestidn de las reclamaciones de usuario.

o Realizacion de encuestas de satisfaccion a usuarios

o Gestion de Centralita en la nube
o Operar el sistema de Centralita en la nube para la operacién “en vivo” del servicio.

o Gestionar el sistema de locuciones del servicio. Incluye tanto el mantenimiento de las
existentes, como las grabaciones de nuevas locuciones, la activaciéon y desactivacion de
las mismas, siempre previa aprobacién de MD.

o Extraccion de la informacion necesaria para el analisis de los datos del servicio, y
almacenamiento de los mismos.

¢ Mantenimiento de los buzones de correo y fax

o Gestionar los buzones de correo de CAU que se utilizan para las comunicaciones con
usuarios y para archivado de configuraciones automaticas relacionadas con las IPC’s de
CAU. Incluye el archivado, configuracion de reglas en cliente, configuracion de plantillas
y gestidon de los incidentes que entran por este canal.

e Participacion en la Incorporacion de Actividad/Campanas especiales/procesos ciclicos o
criticos

o Colaboracion con el grupo de Incorporacion de Actividad, previa aprobacion del
Responsable del CAU por parte de MD, para realizar las actividades derivadas de dicho
servicio y adquirir el conocimiento para prestar el servicio de atencion y soporte.
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o Comunicacion al Responsable de MD de CAU, antes de la implantacion de cualquier
cambio de operativa que afecte al servicio. Este cambio no se aplicara sin la aprobacién
del Responsable de MD.

e Coordinacion con otros CAUs que intervienen en la gestién de los incidentes utilizando las
herramientas y procedimientos acordados con ellos (en el Dosier de Informacion Adicional se
indican los CAUs con los que actualmente se relaciona el servicio).

¢ Gestion del conocimiento. El servicio debe asegurar que los prestadores realizan las tareas de
documentacion, formacion y revision de calidad encomendadas segun se describe en la Ficha de
Gestion del Conocimiento.

e Participacion en la gestion de quejas:
o Gestion preferente de sus incidencias origen.

o Elaboracién de informes justificativos cuando la queja corresponda a servicios prestados
por el proveedor

Se creara un buzén de correo para la Gestion del CAU donde se incluiran los RS y SU de este Servicio
para dar respuesta a todos los temas que lleguen al buzoén referidos al servicio definido en este pliego.

Perfiles Este servicio se presta con los siguientes perfiles:

RS, SU, COOR,AGE

Ubicaciones Este servicio se prestara en un modelo semipresencial, desde las instalaciones del
proveedor y teletrabajo.

Volumetrias de Ver Dosier de Informaciéon Adicional.
Referencia

Interlocutores Responsables de MD — Regulacion y Control del Servicio

Otros CAUs/— Coordinacién de incidentes

Gestores y resolutores de otros niveles de soporte — Coordinacion de incidentes
Usuarios del Servicio

Areas de MD.

Gestores y resolutores de plataformas ajenas a MD.

Documentacion | Sistema de Gestion Documental
e Instrucciones
Técnicas

Infraestructuras e Herramienta de gestion de incidentes, actualmente FARO.
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de soporte
requeridas

Herramienta de control remoto, conforme a los estandares internos.

Centralita integrada en la red de telefonia de la Comunidad de Madrid,
actualmente ODIGO.

Conectividad y acceso a los distintos entornos de trabajo, operativo y de
reporte (directorios de red, SAP, gestor documental, etc.)

Actualmente canal correo, telefonico, fax, FARODbot (chat) y WhatsApp
(actualmente para un unico colectivo). Se prevé la incorporacion de mas
canales de atencion.

Portal de seguimiento del servicio.
APP FARO (Canal movil)
REVEL

Herramienta de Gestion del Conocimiento.

Observaciones
adicionales

Seran incidentes de servicio de Nivel 1 aquéllas que, con la formacién
requerida para los operadores de Nivel 1, las herramientas disponibles y la
informacion facilitada por MD, puedan resolverse en un primer contacto y que
su resolucién no conlleve el tiempo definido en el ANS como tiempo de
solucion. Entre éstas se incluyen:

Consultas sobre gestion de incidencias, peticiones y consultas
(tramitaciones).

En general, las incidencias, consultas o peticiones de servicio de solucién
conocida (existe un procedimiento aprobado para su resolucién) sobre las
que el Comité Operativo haya decidido que su resolucion sea funcion de
Nivel 1.

Se podran tipificar como de Nivel 1 consultas, incidencias y peticiones de
servicio relacionadas con todos los servicios que presta MD: puestos de
trabajo, comunicaciones, aplicaciones, etc.
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I.1.2.  Ficha de Servicio de Gestion de Accesos
SERVICIO GESTION DE ACCESOS
Descripcion Conjunto de actividades encaminadas a la concesion de las credenciales ldgicas

(identificador y contrasefia) y permisos de acceso a los sistemas y servicios que se
prestan, de forma centralizada, por MD, asi como al mantenimiento de los mismos,
a través de los diferentes canales de entrada establecidos.

Incluye todo el ciclo de vida de la provisiéon, desde que se genera la peticion hasta
que se cierra, bien con el envio de las credenciales o con las altas, bajas o
modificaciones de accesos solicitados. Sera indiferente el motivo por el que se hace
la peticion, es decir, que se trate de una peticidn individual o masiva o forme parte
de necesidades derivadas de la implantacién de un nuevo servicio, proyecto o
campana.

Las actividades de reseteo de contrasefias al ser tareas resolubles en un primer
contacto, se encomendaran al primer nivel de soporte.

Las segundas actuaciones que sean necesarias realizar, sobre
aplicaciones/servicios concretos, para permitir, denegar o modificar el acceso de los
usuarios con el perfil adecuado de ambito o funcién concreta, con excepcién de
aquellas que tradicionalmente venian realizandose por la Unidad de Provisién de
Accesos Centralizados se realizaran por BackOffice

e Agentes de

automatizan

de datos de

Alcance y Descripcion detallada

El servicio sera realizado por distintos perfiles en funcidén de la complejidad de las distintas tareas a
realizar. Teniendo en cuenta lo anterior sera necesario contar con:

Provision de Accesos, que haran tareas de revision de peticiones, comprobacion

de fichas, envio de SMS, preparacion de ficheros de cargas masivas y altas sencillas en tanto se

diversos procesos.

e Técnicos de Provision de Accesos, que revisaran las peticiones y comprobaran las fichas,
realizaran altas complejas tanto de aplicaciones como de recursos, velaran porque los datos de
USUG estén correctos realizando tareas de depuracion sobre los mismos, llevaran a cabo
traslados tanto de usuarios como de carpetas y realizaran los informes complejos de extracciéon

USUG, dentro del ambito de competencia del servicio.

e Técnicos especialistas, incluidos en el servicio de Herramientas/Transformacion, realizaran
automatizaciones de formularios y de procesos, proyectos de RPA asi como informes complejos
que permitan:

o Hacer seguimiento diario de la Unidad, de actividades realizadas en FARO y sistemas
centralizados.
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o Disponer de un informe mensual del trabajo de la Unidad tanto en FARO como en
sistemas centralizados.

o Disponer de un informe de mantenimiento de los sistemas centralizados.

o Disponer de la informacion contenida en los sistemas centralizados sin tener que acceder
directamente a la BBDD.

o Extraccién de informes unificados.
o Oftros que puedan ir surgiendo como necesarios durante la vigencia del contrato.

e Archivista, se ocupara, entre otras, de identificar las fichas en formato papel, digitalizarlas,
identificarlas, almacenar las que deban ser conservadas indicando el tiempo de conservacion,
conservarlas en el archivo que considere mas correcto de cara a su recuperacion ante posibles
auditorias y expurgo. También debera facilitar la ubicacion de las mismas de cara a poder realizar
consultas. Una vez finalizado el archivo pasaria a formar parte del equipo de Provision de
Accesos.

e Consultor en materia de proteccion de datos, a tiempo no completo salvo cuando sea necesario
y que, entre otras funciones, ayudara en las dudas que surjan y, sobre todo, colaborara con el
archivista a la hora de determinar qué fichas en formato papel no deben ser guardadas y se deben
eliminar.

El adjudicatario debera prestar este Servicio en régimen de 24x7.

El servicio se llevara a cabo cumpliendo la normativa que le afecta, en especial, el Esquema Nacional
de Seguridad y la normativa de Proteccion de Datos y, a nivel interno, atendiendo a lo descrito en la
DM-GSEG-0011-2.0- Norma de control de acceso légico a sistemas y servicios y en el PR-OSEG-
0002-2.0: Provision de accesos logicos centralizados de usuario a sistemas y servicios.

Engloba las actividades necesarias para que los usuarios dispongan de credenciales y de los accesos
que requieran para trabajar cuando, para ello, se utilicen los sistemas centralizados de gestion y otros
sistemas cuya gestion ha sido desarrollada tradicionalmente por la Direccion de MD responsable del
servicio, asegurandose que dichos sistemas contienen todos los datos, catalogos e informacion
necesaria actualizada para la correcta gestion de las actividades incluidas en el presente pliego, asi
como que se realice el mantenimiento de dichos datos y se desarrollen propuestas de mejora y
automatizaciéon de cara agilizar la gestion y evitar errores derivados de la ejecucion manual de las
tareas.

Los sistemas centralizados seran operados, gestionados, mantenidos y documentadas, dentro de su
ambito de responsabilidad, por el adjudicatario bajo su total responsabilidad.

Los tipos de incidentes mas habituales son:
Desbloqueos de usuarios tras bloqueos solicitados por motivos de Seguridad.
Creacién, mantenimiento y envio de credenciales, via SMS o cartas.
Ensobrado y envio de cartas postales con las credenciales.

Generacion de recibis de entrega en mano cuando sea necesario.
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Creacién, mantenimiento y bajas de Buzones Genéricos.

Creacion, mantenimiento y bajas de Listas de Distribucion. Comprende tanto el
mantenimiento de la lista como el de sus usuarios.

Creacién, mantenimiento, traslado y bajas de carpetas compartidas y sus grupos de seguridad
incluyendo la asignacion/desasignacion de usuarios.

Altas, bajas y modificaciones de accesos.
Asignacién y modificacién de perfiles.

Modificacion de datos personales en Directorio Activo a través de USUG: Direccioén, Teléfono,
Contenedores, etc.

Traslados logicos de usuarios.
Bajas de accesos y de usuarios.

Realizacién de actividades especializadas que requieran conocimientos especificos de las
herramientas de Gestion de accesos (informes complejos y ejecucion de sentencias SQL).

Con caracter general, las actividades a realizar seran las siguientes:

o Tramitacion de trabajos solicitados dentro del ambito de actuaciéon de Provision de
Accesos encaminados a su tramitacion y/o resolucion. Implica las siguientes tareas:

o Recepcidn, evaluacién y revision de las peticiones, para garantizar que, antes de su
tramitacion, se disponen de todos los datos necesarios para poder realizar la gestion
que se esta solicitando.

o Validacion de que la informacion recibida es suficiente y acorde con los
procedimientos establecidos.

o Analisis de la informacién recogida (consulta de incidencias similares, base de datos
del conocimiento, manual de usuario, etc.).

o Diagnostico, valoracion, escalado y/o resolucion de incidentes.

o Enaquellos casos donde no se pueda realizar la resolucion completa del incidente, se
debera realizar una de las siguientes acciones:

» Si faltan datos que debe proporcionar el usuario, se solicitara la informacion
pendiente.

= Sifalta informacién en los sistemas implicados que imposibilitan la tramitacion,
se debera solicitar su creacion/actualizacion al grupo correspondiente.

= Si el grupo de Provisién de Accesos es un grupo que resuelve parcialmente,
realizara su parte y asignara al grupo correspondiente para continuar la
tramitacion del incidente. Para evitar errores, el grupo de provision velara
porque se automatice la asignacién de estas segundas actuaciones.

o Proporcionar a los grupos implicados la informacién necesaria para la correcta gestién
del incidente.
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o Enlos incidentes resueltos por Gestion de Accesos, informar en el sistema de gestiéon
de incidentes FARO de la solucién adoptada en un lenguaje comprensible por el
usuario.

o Seguimiento de incidentes dentro de su ambito de gestion.
o Archivo fisico y/o I6gico de informacién asociada a la actividad, si procede.

o Registro en FARO de la actividad realizada.

e Tramitacion de Tareas de Mantenimiento de la informacion:

o Depuracién de los Sistemas de Informacion implicados en Altas/Bajas de usuarios
actualizando la informacion obsoleta.

o Extraccién de listados y generacion de informes.

o Actualizacién de informacién en las herramientas de Gestién de Accesos (por ejemplo,
alta, modificaciéon y baja de determinadas aplicaciones y/o bases de datos).

o Tras los cambios de Estructura en la Comunidad de Madrid, depuracién de los datos
de ubicacion de usuarios a nivel de Consejeria/Area y Centro.

e Mejoras en los sistemas centralizados de gestion:

Deteccion, registro, asignacion al grupo responsable de su administracion y
mantenimiento y seguimiento de los incidentes detectados sobre las herramientas de
Gestidn de Accesos cuando impidan la realizacion de las tareas habituales.

Prever futuras necesidades de desarrollo para mejorar y automatizar el servicio prestado,
elaborando requisitos y analisis funcionales que recojan sus necesidades de evolucién
para trasladarlas al grupo responsable de su administracién y mantenimiento. Todo ello
se realizara siguiendo la normativa y los procedimientos de la Agencia anteriormente
citados.

En tanto se implementan soluciones en las herramientas de gestion, desarrollar otras que,
hasta entonces, permitan automatizar y garantizar el cumplimiento de la normativa de
seguridad en las tareas relacionadas con:

o Envio de credenciales via SMS

o Generacion automatica de los diferentes modelos de cartas para el envio de
credenciales cuando estas no se hagan por SMS.

o Creacion de flujos de trabajo automaticos.
o Automatizacién de procesos de aprobacion para poder ir eliminando formularios.

o Automatizacion de otro tipo de procesos, por ejemplo, asignacion automatica de alta
en contenedor teniendo en cuenta la ubicacion del usuario o sus circunstancias.

o Implantacion de RPA en los procesos de provision en los que sea posible
implementarlos.

o Integracion con APIs cuando estén disponibles.
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Participacion en la gestion de Quejas:

O

Hacer especial seguimiento de los incidentes reclamados para evitar que puedan
derivar en quejas.

Gestion preferente de las incidencias origen de las quejas.

Elaboracion de informes justificativos cuando la queja corresponda a servicios
prestados por el proveedor.

Participacion _en Proyectos, Incorporacién de Actividad y Campanas estacionales o

Tareas periodicas de acuerdo al ambito de actuacion de Provision de Accesos.

O

Reuniones de seguimiento, periddicas y/o a demanda, con otras Areas de Madrid
Digital para la definicion y supervision del servicio, liderando la interlocucién con ellas
de cara a garantizar que se dispone de la informacién precisa para gestionar los
accesos necesarios para implementar el nuevo proyecto, servicio o campania.

Tramitacion de las altas de nuevas aplicaciones en FARO siguiendo las indicaciones
del Jefe de Proyecto.

Establecer los mecanismos para trasladar el conocimiento de los nuevos servicios o
aplicaciones implantadas a los integrantes del grupo, siguiendo los procedimientos
aportados por la Agencia.

Velar porque toda la informacién necesaria para gestionar los accesos en las
aplicaciones esté recogida en POAPS.

Realizar informes de seguimiento e informe final, segun sea demandado por los
responsables de la Agencia, del resultado del proceso de alta.

Salvo excepciones, las Incorporaciones de Actividad y las campanas son planificadas
y trasladadas con anticipacién suficiente para no interferir en el dia a dia del servicio
continuo. Para ello, la peticién de altas debe llegar, por parte de la Agencia, con tiempo
suficiente tal y como se establece en la Guia de proyectos de Madrid Digital. No
obstante, el proveedor debera definir, antes de la puesta en marcha del pleno servicio,
los tiempos maximos de respuesta para gestionar altas masivas derivadas de esta
actividad.

Participacion _en_ Traslados légicos de usuarios o0 grupos de usuario, originados

principalmente por cambios organizativos o de Estructura.

Gestién del conocimiento. El servicio debe asegurar que los prestadores realizan las tareas

de documentacion, formacion y revision de calidad encomendadas segun se describe en la
ficha de Gestién del Conocimiento.

Digitalizacion de formularios en formato papel: Con la finalidad de eliminar todos los

formularios en formato papel existentes, tanto en las instalaciones del proveedor como en las
de Madrid Digital, el proveedor debera:

O

Recabar todos los formularios existentes (ver Dosier de Informacion donde se indicara
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el volumen aproximado de fichas existentes).

o Revisar y analizar todos ellos para, siguiendo criterios archivisticos y conforme a la
normativa de Proteccion de Datos, determinar qué formularios son necesarios
conservar y cuales no.

o Proceder a la destruccion, de manera correcta, de aquellos formularios que ya no
deban ser conservados mediante la adopcion de medidas dirigidas a evitar el acceso
a la informacién contenida en el mismo o su recuperacion posterior, cumpliendo con
la normativa de Proteccién de Datos

o Planificar la estrategia de digitalizacion y archivado para aquellos que deban ser
conservados.

e Formularios y progresiva eliminacion de los mismos: En la actualidad el servicio se presta
por delegacion de los responsables de los usuarios, responsables funcionales de las
aplicaciones para las que se solicita el acceso o la baja del mismo y por los responsables de
recursos y, para ello, se utilizan formularios de acceso definidos por los distintos
responsables.

Con la finalidad de mejorar el servicio se persigue, alineados con las acciones emprendidas
por la Agencia, la eliminacion progresiva de dichos formularios y automatizacién de la
provision, por lo que se realizaran las siguientes tareas:

o Mientras sigan existiendo los formularios, creacion, mantenimiento y publicacién de
las Fichas de Solicitud de Acceso. Esta tarea incluye asegurarse que dichos
formularios funcionan correctamente en todas las maquetas y con todos los
navegadores admitidos por MD.

o Sustitucién paulatina de los actuales formularios por otros integrados en FARO que
incluyan la autorizacion del responsable del acceso sin necesidad de firma.

o Propuestas de perfilado y preautorizaciones (tipo kit-pt en Madrid Digital).

¢ Comunicacion a los Responsables del Servicio:

o De cualquier circunstancia que pueda suponer un riesgo para el servicio.
o De errores en la informacién contenida en los sistemas de gestion.
o De la repeticion de incidencias con la misma solucién (Gestidén de problemas).

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

e Colaboracién con otros servicios definidos en el pliego, sin ningun coste adicional y con
autorizacién previa de la Agencia.

Canales de entrada:

Las actividades descritas se canalizan actualmente a través de las siguientes herramientas:

e FARO. Canal utilizado para la tramitacion de Incidencias, Peticiones, Consultas o Tareas
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Internas.

en este pliego.

e Buzén de correo electrénico. Canal utilizado para resolver las reclamaciones, dudas y
consultas que puedan surgir al personal de la Agencia. Dada la responsabilidad que conlleva
la atencion de dicho buzén debera ser atendido por los responsables del servicio.

e TEAMS. Canal que podra ser utilizado para notificar la puesta en marcha de nuevos
proyectos, servicios o evolutivos de alguno ya existente.

Estos canales pueden sufrir modificaciones o incorporacion de nuevos a lo largo del contrato.

Se creara un buzon de correo para la Gestion de Provision de Accesos donde se incluiran los RS y SU
de este Servicio para dar respuesta a todos los temas que lleguen al buzén referidos al servicio definido

Perfiles Este servicio se presta con los siguientes perfiles:

RS, SU, COOR, AGE, TEC-PA, TEC-ARCH y CON-PA

Ubicaciones Este servicio se prestara en un modelo semipresencial, desde las instalaciones del
proveedor y teletrabajo.

Referencia

Volumetrias de Ver Dosier de Informacion Adicional.

Interlocutores °

Responsables de Provision de Accesos de MD — Regulaciéon y Control del
Servicio.

Gestores y resolutores de otros niveles de soporte — Coordinacion de
incidentes.

e Instrucciones

Documentacion | Sistema de Gestion Documental

Técnicas

Infraestructuras e Herramienta de gestion de incidentes FARO.
de sop_orte . SAP.

requeridas

Directorio Activo.
Correo electronico.

Herramienta de Acceso remoto, conforme a los estandares internos, para
tramitacion de tareas fuera del centro de trabajo.

Herramientas necesarias para la gestion de usuarios: desarrollos propios y
herramientas de mercado enumerados en el Dosier de Informacién

Ndm. Exp.: ECON/000059/2023

Pagina 211 de 424




@ madriddigital

Agencia para la Administracion Digital Comunidad

de la Comunidad de Madirid

de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

Adicional.
Herramientas de automatizacion y robotizacion

Herramientas que permitan la realizacion de informes complejos

adicionales

Observaciones El horario de servicio es 24x7 para I/P/C criticas.
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1.1.3. Ficha de Servicio de BackOffice

SERVICIO

BACKOFFICE

Descripcion

Presta el soporte horizontal a todos los servicios definidos en el pliego en lo referente
al proceso de soporte, provisidn de accesos y credenciales.

O

]

Alcance y Descripcion detallada

Las tareas que se realizan son de apoyo a los distintos servicios de este pliego y pueden variar en el
tiempo, actualmente las tareas a realizar serian:

e Gestion de Comunicados

Contactar con los usuarios o con otras areas operativas de MD, mediante el canal
acordado, en relacion a la gestion de tickets concretos o al servicio de atencién y soporte
a usuarios, en general (en este ultimo apartado se incluye la Gestion de Cortes, la Gestion
de Accesos a edificios, emision de comunicados, etc.)

Gestion de Accesos a Edificios a los que MD presta servicio.
Gestion de Cortes del servicio. Comprende las siguientes actividades:
= Verificacidn de entornos y servicios afectados.

= Comunicacién del corte a las areas afectadas de MD, a los usuarios/clientes y
otros legitimos interesados (otros Centro de Soporte, proveedores...).

= Informar a la Unidad Promotora si se ha presentado alguna objeciéon para
realizarlo.

= Gestionar la cancelacion o modificacion de cortes.

= Documentar los cortes realizados por entorno con la periodicidad e informacion
que MD determine.

e Atencion y Soporte

Administrar los tickets que son escalados a la consola FARO del grupo. Su funcién es la
de registrar las peticiones que han sido abiertas directamente por el propio usuario a
través de FARO, asi como revisar peticiones que llegan a consola procedentes de
respuestas de los usuarios ante requerimientos de informacidon que se les hizo
previamente.

Correcciones de altas fallidas de peticiones FARO.
Correccion de altas de logines de usuario en FARO.
Informes Unificados, implica:

= Generacion automatica de las distintas peticiones que se asignan a los distintos
grupos que administran los recursos afectados.
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= Control y seguimiento de las soluciones individuales de las distintas peticiones
generadas en el registro.

= Solucién del ticket originario del Informe Unificado tras la solucion de todas las
individuales que lo componen.

o Revisaran y administraran consolas virtuales como la de CESUS.

o Abriran tickets en herramientas de otros CAU’s con los que se tiene relacion,
principalmente CESUS.

o Solicitudes de correcciones y mantenimiento de POAP.
o Realizaran Auditorias sobre pendiente y campanas para el cierre de tickets obsoletos.
o Realizaraan el seguimiento de tickets derivados a otros CAU’s.
o Realizaran el acompanamiento al usuario para completar fichas complejas.
e Provision de Accesos

o Gestion de peticiones de alta en ISLA/VPN previa recepcion de solicitud via aplicacion
SEDA.

o Generacién de cartas y ensobrado de las mismas, generacion y gestion de recibis de
entrega de cartas cuando sea necesario

o Segundas Actuaciones: Respecto a la gestion de alta de aplicaciones se ocupan del
aplicativo NEXUS debido a la complejidad de condiciones a revisar y también gestionaran
la asignacion de parametros a aplicativos con interfaz propia, por ejemplo PTFR
(portafirmas), que tienen solucion parcial compartida con Provisién de Accesos.

o Velar porque toda la informacion necesaria para gestionar los accesos en las aplicaciones
esté recogida en POAPS.

¢ Incorporacion de Actividad

o Tramitacién de altas de nuevas aplicaciones en FARO siguiendo las indicaciones del Jefe
de Proyecto.

o Realizar informes de seguimiento e informe final, segun sea demandado por los
responsables de la Agencia, del resultado de procesos tales como envios masivos de
comunicados.

¢ Gestion del conocimiento. El servicio debe asegurar que los prestadores realizan las tareas de
documentacion, formacion y revision de calidad encomendadas segun se describe en la ficha de
Gestion del Conocimiento.

¢ Comunicacidén a los Responsables del Servicio:

o De cualquier circunstancia que pueda suponer un riesgo para el servicio.
o De errores en la informacién contenida en los sistemas de gestion.

o De larepeticién de incidencias con la misma solucion (Gestidon de problemas).
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o Cuando el técnico perciba la posibilidad de la queja de un cliente o usuario por los
Servicios que presta la Agencia.

e Colaboracion con otros servicios definidos en el pliego.

El servicio se llevara a cabo cumpliendo la normativa que le afecta, en especial, el Esquema Nacional
de Seguridad y la normativa de Proteccién de Datos y, a nivel interno, atendiendo a lo descrito en la
DM-GSEG-0011-2.0- Norma de control de acceso légico a sistemas y servicios y en el PR-OSEG-
0002-2.0: Provision de accesos logicos centralizados de usuario a sistemas y servicios.

Se creara un buzon de correo para la Gestion de BackOffice donde se incluiran los RS y SU de este
Servicio para dar respuesta a todos los temas que lleguen al buzén referidos al servicio definido en
este pliego.

Los canales para la recepcion de estas necesidades se basaran en los procedimientos vigentes en MD,
e incluiran al menos:

Un buzén de correo identificativo del servicio que permitira la comunicacion con areas internas de MD.
FARO

Cualquier otro canal que MD pudiera definir como por ejemplo TEAMS.

Perfiles Este servicio se presta con los siguientes perfiles:
RS, AGE
Ubicaciones Este servicio se prestara en un modelo semipresencial, desde las instalaciones del

proveedor y teletrabajo.

Volumetrias de Ver Dosier de Informaciéon Adicional.
Referencia

Interlocutores e Responsables de Provision de Accesos de MD — Regulaciéon y Control del
Servicio.

e Gestores y resolutores de otros niveles de soporte — Coordinacion de
incidentes.

Documentacion | Sistema de Gestion Documental
e Instrucciones

Técnicas
Infraestructuras e Herramienta de gestion de incidentes FARO.
d
e sop_orte . SAP.
requeridas
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e Directorio Activo.

e Correo electronico.

e Herramientas de automatizacion y robotizacion

e Herramientas que permitan la realizacion de informes

e Office 365

Observaciones El horario de servicio es 24x7 para I/P/C criticas.
adicionales
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I.1.4.  Ficha de Servicio de Incorporacion de Actividad y Servicio

SERVICIO INCORPORACION DE ACTIVIDAD Y SERVICIOS

Descripcion Recepcidn, gestidn, planificacion y ejecucion de actuaciones planificadas destinadas
a cubrir campafas o incorporar nuevos servicios, aplicativos, actividades y/o
cambios tecnologicos, al servicio continuo.

Alcance y Descripcion detallada. Caso General

El servicio “Incorporacion de Actividad y Servicios” esta definido como canal unico de entrada para cubrir
campaias o para la incorporacién de nuevas tareas, actividades o proyectos al servicio continuo de
atencion y soporte. Supone habitualmente la introduccion de nuevas practicas, software nuevo o
versiones de uno ya existente.

En el caso mas general, la actividad de este servicio esta especialmente integrada en la fase de post-
Implantacién de un proyecto, o puesta en marcha de un sistema. No obstante las tareas de este servicio
deben tener su origen al comenzar el proyecto, donde el responsable del mismo debe incluir las tareas
relativas a la post-implantaciéon, formacioén, etc., haciendo participe al grupo de “Gestién de proyectos e
incorporacion de Actividad al Servicio” de los aspectos que se requieren relativos a la atencion y soporte
a clientes y usuarios de la nueva actividad incorporada.

El alcance del servicio sera:

- Proporcionar soporte de Nivel 1 a nuevas actividades o servicios para evitar saturacién en el CAU
del servicio continuo ya que en la fase de post-implantacion se producen un volumen alto de
incidentes.

- Recoger soluciones a aportar a los usuarios que contacten con los agentes de este servicio.

- Solicitar la configuracion de FARO para incluir el servicio demandado. Se solicitara en FARO la
inclusién de la campafia y las soluciones recogidas para el soporte.

- Solicitar la configuracién de la Centralita para la atencidén de las llamadas.
- Solicitar la configuracién del correo para la atencidon via email.

- Unavez que se vaya a incorporar a las actividades del CAU, realizar un traspaso de conocimiento
sobre el soporte que se ha prestado por este servicio que sirva de guia para la atencidén por parte
del CAU.

Para recabar la informacion se hara uso de una Ficha de Incorporacion de Actividad, disefiada para
incorporar la informacion basica de necesidades y que usualmente el personal asignado a este servicio
se encargara de completar mediante la interlocucién con las areas implicadas.

El servicio de “Incorporacion de Actividad y Servicios” realiza tareas relacionadas con las siguientes
actividades:

¢ Incorporacion de Actividad: A efecto de este pliego se considera “Incorporaciéon de Actividad”
a la puesta en marcha de un nuevo aplicativo, servicio o nuevo sistema de informacién, o bien el
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evolutivo de alguno ya existente, independientemente de que sea software desarrollado en MD o
adquirido en el mercado. Queda incluido es este apartado el software homologado por MD y la
infraestructura que tenga impacto en el usuario.

e Campana: conjunto de actuaciones, tareas y procesos que se repiten de forma periddica o de
gran impacto. Puede afectar tanto a las infraestructuras como a los sistemas de informacion de
los usuarios (pe. Campana de la Renta que tiene lugar anualmente, migracion de correo a la
nube, cambio de navegador IE a Edge, etc.).

La incorporacién de nuevas actividades, aplicativos y servicios conlleva diferentes tareas del proveedor
que pasamos a describir:

e Recepcion de la actividad mediante la recopilacion de informacién usando la “ficha de
Incorporacion de Actividad”.

e Proceso de Revisién de la ficha, aceptacion en su caso de las tareas y procesos a realizar, y
Planificacion de las actuaciones de implantacion solicitadas por las areas de servicio que estan
en contacto con el cliente. Definicion de acuerdo de actividades, fechas y tareas ponderando
necesidades y capacidad.

¢ Reuniones de seguimiento, periddicas y/o a demanda, con MD para la definicion y supervisiéon
del servicio.

e Tramitacion y seguimiento de la ficha de requisitos, donde se recogen las actuaciones precisas
para cada proyecto, la ficha de seguimiento y el informe final y/o periddico del jefe de proyecto.

o Gestion de los recursos para la prestacion del soporte requerido (presencial/remoto).

e Gestion del Diseno y elaboracion o actualizacion de guias operativas técnicas y de aplicaciones.
e Asignacion de recursos para prestar el soporte necesario a la implantacion

e Gestion y tramitacion con MD de la formacién a formadores.

e Gestion y tramitacion de la formacion interna (al propio Proveedor).

e Gestion del buzén de correo de este servicio (archivado de correos, configuracion de reglas,
configuracioén de plantillas, escalados, etc.).

e Usoy parametrizacion de los SSII de MD segun los procedimientos establecidos: FARO, SAP.,....

o Registro, gestion y seguimiento de IPC’S hasta la finalizacion de la fase de implantacion y
posterior traspaso de dicha gestion al CAU al finalizar dicha fase. La interaccion puede ser tanto
con grupos de MD como con otros grupos de mantenimiento fuera de MD (p.e. el CAU del
Ministerio de Justicia, CESUS,...).

e Definicion y gestion en su caso del Soporte técnico y funcional a la implantacién; recepcion de
nuevos servicios en el catalogo.

e Apoyo a la Gestion, planificacion y ordenacién de la Incorporacion de Actividad de Proyectos y
Campanas de las Consejerias por parte de MD.

e Asistencia a reuniones, recopilacion de informacion y datos de proyectos, implantaciones o
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campanas previas, estudios de dicha informacion, informes, documentacion.

e El proveedor realizara la planificacion y ejecutara las tareas de puesta en servicio continuo de un
nuevo aplicativo, evolucion de uno existente, campara estacional que requiera un uso intensivo
de sistemas de informacion, o cualquier nueva operativa que requiera una adaptacion por parte
de los usuarios de esos sistemas de informacion o del personal que les presta soporte. Salvo
excepciones, las implantaciones y campafas son planificadas y trasladadas con anticipacion
suficiente. La planificacion debera incluir informacién de referencia y datos que permita evaluar
el impacto en el servicio continuo y dimensionar adecuadamente al personal que debe prestar los
servicios.

e El proveedor garantizara que todos los niveles de atencion y soporte responsables del servicio
de MD estén informados del alcance y planificacion de las actividades demandadas y la
disponibilidad de la documentacion necesaria tanto para el despliegue como para la posterior
atencion y soporte, solicitdndolo a los responsables de la implantacién o jefes de proyecto.
Aportara al CAU los datos necesarios para que adapte la documentacion de los agentes.

e Establecera los mecanismos para trasladar el conocimiento de los nuevos servicios o
aplicaciones implantadas a los grupos de atencion y soporte, siguiendo los procedimientos
aportados por MD.

e Se analizara el impacto de la incorporacién de nuevos servicios o incrementos de demanda de
los ya existentes, con el fin de preparar dichas actividades y servicios para su incorporacion al
servicio continuo (formacion, documentacién, definicion de recursos necesarios para asumir dicho
servicio...).

e Asumira el Soporte presencial durante la incorporacion de actividad o campafia en caso de que
sea necesario.
e Proporcionar y mantener un calendario actualizado en todo momento de las actividades vy

campanas planificadas, en curso y realizadas, asi como informes de seguimiento de las mismas.

e Realizara informes de seguimiento e informe final, segun sea demandado por los responsables
de MD.

Se creara un buzon de correo para la Gestion de este servicio donde se incluirdan los RS y COOR de este
Servicio para dar respuesta a todos los temas que lleguen al buzén referidos al servicio definido en este

pliego.

Los canales para la recepcion de estas necesidades se basaran en los procedimientos vigentes en MD,
e incluiran al menos:

e Un buzdn de correo identificativo del servicio que permitira la comunicacién con areas internas
de MD.

e FARO

e Cualquier otro canal que MD pudiera definir como por ejemplo TEAMS.
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Perfiles

Este servicio se presta con los siguientes perfiles:

RS, COOR, AGE

Ubicaciones

Este servicio se prestara en un modelo semipresencial, desde las instalaciones del
proveedor y teletrabajo. Se puede solicitar presencia in-situ en cualquier edificio para
el que preste soporte MD dentro de la CM

Volumetrias de
Referencia

Ver Dosier de Informaciéon Adicional.

Interlocutores

e Responsables de MD.
e Coordinador y/o Jefe de Proyecto de Incorporacion Actividades y Servicios

e Jefes de proyecto y direcciones involucradas en el servicio.

Documentacion
e Instrucciones

Se requiere el uso de los procedimientos y documentos de MD publicados como
oficiales en los SSIl internos, asi como los incluidos en los Sistemas de Gestion del

Técnicas Conocimiento actualmente CEMDOC.

Infraestructuras e Herramienta de gestion de incidentes, actualmente FARO.

de soporte

requeridas e Conectividad y acceso a los distintos entornos de trabajo, operativo y de

reporte (directorios de red, SAP, gestor documental, etc.)

e Se requiere una Herramienta de Seguimiento tal y como se describe en la
Clausula Herramientas de soporte al Servicio del presente pliego.

e Acceso a carpetas de trabajo compartidas y SharePoint interno de MD.

Observaciones
adicionales

En este servicio se asignaran una serie de recursos que en caso de que no tuvieran
carga de trabajo necesaria pasarian a apoyar a los agentes de N1 de CAU.
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1.1.5.  Ficha de Servicio de Documentacion/Capacitacion
SERVICIO Documentacion/Formacion

) Conjunto de elementos y de relaciones disefiados con el objetivo de normalizar,
Descripcion controlar y coordinar todos los procesos y actividades, que inciden en la produccion,

la recepcioén, la circulacion, el almacenamiento, la organizacion, la conservacion, la
disposicidn final y la accesibilidad de los documentos generados en el transcurso de
la actividad de MD.

Para la Gestiéon Documental sera necesario contar con un conjunto de normas,
técnicas y practicas que garantice el completo control, organizacion y clasificaciéon
de los documentos, mediante el seguimiento y analisis constante de la estructura
organizacional y las prioridades desde la utilidad informativa de cada archivo creado
o recibido.

Se abordara ademas de la Gestion Documental la Capacitacidn, tanto inicial como
continua del equipo que preste el servicio , que tendra como objetivo prioritario,
mantener actualizado el conocimiento de todo el personal en funcién de los cambios
y evoluciones de los servicios y de los recursos a lo largo de la vida del contrato

Alcance y Descripcion detallada

Establecer y gestionar politicas para la creacién y administracién de los documentos
Organizar de manera légica y eficaz y categorizada la documentacion
Establecer estrategias técnicas y de gestiéon que permitan la conservacion de la informacion

Garantizar la inmediatez de consulta y acceso a la informacion, mediante herramientas que
posibiliten la Gestién Documental

Conservar y salvaguardar la informacioén, por medio de su digitalizacion

Captura, almacenamiento y recuperaciéon de los Documentos. Estas tareas conllevan facilitar la
recuperacion de los documentos, determinar el tiempo que estos deben guardarse (conservacion
y archivo) y eliminar los que ya no sirven (eliminacién y expurgo)

Crear nuevos documentos y revision de los existentes

Asegurar en una herramienta la conservacion a largo plazo de los documentos mas importantes,
asi como el acceso a los mismos cuando sea necesario.

Garantizar que los documentos estén disponibles y que puedan ser compartidos tanto por el
equipo prestador de los servicios, los usuarios y el personal al servicio de la Agencia.

Alimentar las herramientas que se utilicen para la gestiéon de la documentacién como es
actualmente CEMDOC, ademas de aquellas que sirvan o faciliten la disponibilidad de
conocimiento o el soporte a través de la documentacion.

Mantenimiento de FARObot, gestion, actualizacion de la informacidn y explotacion del dicho chat.
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Contribuir a mantener cualquier cambio que se produzca en los diferentes servicios referidos a
procedimientos y procesos de los mismos, que garantice de forma optima el conocimiento de los
agentes y la prestacion del servicio.

La Gestion documental comprende las siguientes fases:

Incorporacion de los documentos. Los procedimientos de gestion documental tienen que
contemplar la forma en que un documento entra a formar parte de la gestion documental, es decir,
qué se tiene que hacer cuando se decide archivar o capturar digitalmente un documento. Este
proceso supone seleccionar los documentos que hay que capturar.

Registro. Tiene por objetivo formalizar la incorporacién de los documentos mediante un
identificador Unico y una breve informacién descriptiva que facilite su posterior recuperacion. Los
documentos se han de registrar en el momento de su incorporacién

Clasificacién. Es el conjunto de acciones técnicas y administrativas que nos permitira agrupar los
documentos relacionados, segun los criterios que se hallan definido previamente (por origen,
destino, tipologia, tipo de soporte, etc.)

Almacenamiento. Este proceso tiene por objeto mantener y preservar los documentos
asegurando su autenticidad, la fiabilidad, la integridad y la disponibilidad durante el periodo de
tiempo necesario. Es importante que se garantice que los documentos se conserven en un
entorno seguro. Para ello el proveedor de servicio debera proporcionar y garantizar una
herramienta que permita controlar las condiciones de almacenamiento y la manipulacién de los
mismos, con el fin de proteger los documentos contra el acceso y la destruccion no autorizados,
asi como prevenir su pérdida o deterioro.

Acceso. En esta fase habra que regular a quién se permite llevar a cabo una operacién
relacionada con un documento (creacion, consulta, modificacion, eliminacion, etc.) y en qué
circunstancias se le deben aplicar los controles, que pueden depender de las necesidades de la
organizacién o también de los requisitos legales de los propios documentos.

Trazabilidad. Garantiza que sdlo los usuarios con los permisos adecuados realicen las tareas
para las que han sido autorizados. Se debe controlar el uso y movimientos de los documentos de
forma que se garantice, por un lado, que unicamente los usuarios con los permisos adecuados
puedan llevar a cabo actividades que les hayan sido asignadas y, por otro lado, que los
documentos puedan ser localizados siempre que se necesiten

Disposicion. Una vez acabado el plazo de conservacion establecido para un documento segun
disposicion prevista en el calendario, se procedera a la eliminacién, conservacion permanente y
transferencia a otro sistema de archivo. No se deberia llevar a cabo ninguna accion de disposiciéon
sin la autorizacion por parte de MD y sin haber comprobado previamente que el documento ya
no tiene valor para la organizacién, o que no queda ninguna tarea pendiente sobre el mismo.

Normalizacion. La normalizaciéon en la gestion documental supone una gestion de la informacion
mas eficiente y eficaz. Tiene como objetivo la elaboracion de una serie de especificaciones
técnicas, es decir, las normas y estandares que nos aseguraran a MD garantizar a nuestros
usuarios el que servicio ofrecido responde a unos requisitos minimos de calidad, ademas de unas
ventajas como la reduccion del tiempo de consulta, aumento de seguridad y acceso total a la
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informacion.
Para lograr los objetivos se deben abordar dos tareas diferenciadas:
e Gestion Documental
o Gestion de la Capacitacion
La Gestion documental comprende las siguientes actividades:
Garantizar el seguimiento del modelo de gestion documental disefiado por MD.

e Sistema de gestion de documental que nos permitira trabajar de manera agil con la informacién
y documentacion que tenemos. Ademas de poder disponer de la preservacion y conservacion
documental, asi como de la clasificacién de los documentos y su gestion.

o Se debera promover de forma proactiva por el adjudicatario, la realizacién de documentacion que
permita resolver en el menor nivel posible con el objetivo de incrementar la resolucion en primer
contacto. Para ello se debera facilitar el aprendizaje en los primeros niveles, mediante una
documentacién accesible y 6ptima, y a través de la realizacion de actividades formativas.

e Alimentar las herramientas destinadas a la Gestion documental que se estén utilizando en el
momento, asi como colaborar en la migracién de la documentacion a nuevas herramientas

e Comunicar a todos los afectados de los cambios producidos en el momento en el que la
documentacion generada es valida y donde se ubica la misma.

e Colaboracion en la migracion de la documentacion a nuevas herramientas.

e Informar a los afectados de los cambios producidos en el momento en el que la documentacién
generada es valida y esta ubicada en el repositorio que le corresponde.

Para garantizar que la documentacion sea correcta, util y completa, el COOR de cada servicio de
atencion vy soporte apoyara a la realizacion de las tareas de gestion documental del servicio al que esta

asignado.
La Gestion de la Capacitacion comprende las siguientes actividades:

o Asegurar que cada recurso del equipo prestador tiene el conocimiento necesario para prestar los
servicios con los requisitos establecidos en el Pliego. Cada recurso, antes y durante la prestacion
de servicio, debera superar las pruebas establecidas en el Plan de Capacitacion, tal y como se
indica en la Cldusula ORGANIZACION DEL EQUIPO PRESTADOR DEL SERVICIO. En cada
Plan de Capacitacion se especificara el nivel de conocimiento que debe tener cada tipo de
prestador en cada servicio y qué puntuacién sera necesario alcanzar para que se considere
superada la prueba.

o Actualizar el Plan de Capacitacion acorde a la actualizacion del servicio. Actualmente MD dispone
de un Plan de Capacitacion estructurado en una parte genérica para todos los prestadores del
servicio y otra especializada, por servicio.

e Acudir a las reuniones de traspaso de conocimiento que indique MD.

o Comprobar que existe la documentacion actualizada por perfil y en el formato adecuado para
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realizar el traspaso de conocimiento.

e Impartir la informacién al equipo prestador. El proveedor debera realizar, por cada uno de los
traspasos que se realicen, un plan complementario que contendra los siguientes apartados:

o Tipo de traspaso (inicial, de reciclaje, transferencia de conocimiento,..).
o La metodologia empleada.
o Los entregables (documentacion, sesiones , etc.).

o Las condiciones de entorno inicial necesarias para la realizacion del traspaso de
conocimiento.

o Planificacién temporal.
o Los recursos a utilizar.
o Los recursos logisticos necesarios para la realizacion de las pruebas.

o Las pruebas a realizar para comprobar si la informacion es o no adquirida (test de
conocimientos, casos practicos,...).

o Documentacion del servicio afectada

e El formador debera colaborar de manera estrecha con el documentalista, para captar el
conocimiento que se generé en el servicio, y asi contribuir a que ese conocimiento quede
incorporado a la nueva documentacién que se cree, y a la actualizacion de la ya existente.

e Crear nuevos conocimientos difundiéndolos y compartiéndolos entre el equipo prestador del
servicio, usuarios, clientes y personal de MD que pueda o deba consultarlo, incluyendo las
actividades de capacitacién necesarias.

Con el objetivo de garantizar que el personal implicado en el proceso cuenta con los conocimientos
adecuados, en funcion de los roles y tareas que desempefiara en el servicio, el adjudicatario se
compromete a impartir toda la informacion especificada anteriormente a todo nuevo recurso que se
incorpore al servicio durante la ejecucion del contrato. Para ello contara, al igual que Gestién Documental,
con el COOR de cada servicio, que desempenara el rol de formador en las mismas condiciones

Asimismo, el adjudicatario se compromete a impartir a los prestadores, a lo largo del contrato, la
formacion de reciclaje que sea precisa cuando se detecte, por parte de MD o del propio adjudicatario,
que existe personal que no presta correctamente el servicio bien por falta de conocimiento en cualquiera
de los ambitos objeto del contrato (procesos, procedimientos, conocimiento técnico propio de MD,
funcional,...) o bien por cualquier otro motivo. Si la persona, una vez detectada la carencia y realizada la
formacion, siguiera incurriendo en los mismos errores, sera relevada del servicio siguiendo las
indicaciones de la Clausula Organizacion del Equipo prestador del Servicio.

MD podra realizar comprobaciones, en cualquier momento del contrato, para garantizar que el
conocimiento de los prestadores del servicio es el adecuado. En caso de que no sea asi, el adjudicatario
los retirara del servicio hasta que alcancen el grado de conocimiento comprometido segun se indica en
la Clausula Organizacion del Equipo prestador del Servicio.

MD podra, en determinados momentos del servicio, solicitar, a través de alguno de los responsables de
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la gestion del contrato, al adjudicatario acudir a sesiones de traspaso de informacion especificas.

Los recursos que vayan a recibir la informacién, siempre que asi sea solicitado por el Responsable de
MD, deberan trasladarse a las dependencias que indique MD.

Todo el material de conocimiento generado por el adjudicatario sera archivado en el repositorio indicado
por MD.

Para el correcto seguimiento de las sesiones de informacion impartidas, el responsable del adjudicatario
debera llevar un registro donde se incluira el expediente de formacién de cada uno de los prestadores;
en dicho expediente se indicara, por prestador, al menos:

e Las sesiones recibidas (Titulo y fecha).
e El motivo por el que se da la capacitacion.
¢ Resultado del traspaso de la informacién (superara o no superada).

Todas las acciones formativas o de capacitacién que se presten durante la vigencia del contrato e,
independientemente del tipo que sean, se realizaran por cuenta del adjudicatario, sin que afecte a la
presencia del equipo en el horario del servicio ni a los niveles de prestaciéon del servicio. El
adjudicatario debera planificar dichas acciones formativas, en funcién de esos niveles, incidiendo en los
momentos valle de los mismos, para poder reforzar el conocimiento de los agentes.

Desde este servicio se realizan tareas relacionadas con la Documentacion en cuanto:
e Inclusién de Documentacion en FARO.
e Mandar los mensajes de FARO Informa.
e Inclusién de Banners en FARO.

Este servicio presta soporte al CAU en lo referente a la:

¢ Documentacion/informacion/capacitacion necesaria para prestar el servicio de CAU y de los
demas servicios.

o Documentacion/capacitacion que sirva de ayuda a los usuarios con el fin de resolver su incidente
de manera auténoma, evitando la creacion de incidentes.

Se creara un buzoén de correo para la Gestion de este servicio donde se incluiran los RS y COOR de este
Servicio para dar respuesta a todos los temas que lleguen al buzén referidos al servicio definido en este

pliego.

Los canales para la recepcion de estas necesidades se basaran en los procedimientos vigentes en MD,
e incluiran al menos:

e Un buzodn de correo identificativo del servicio que permitira la comunicacion con areas internas
de MD.

e FARO

e Cualquier otro canal que MD pudiera definir como por ejemplo TEAMS.
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Perfiles Este servicio se presta con los siguientes perfiles:

RS, COOR, TEC-DOC, TEC-FOR, TEC-CON

Ubicaciones Este servicio se prestara en un modelo semipresencial, desde las instalaciones del
proveedor y teletrabajo.

Volumetrias de Ver Dosier de Informaciéon Adicional.

Referencia
Interlocutores e Toda la parte operativa del servicio, tanto interna de MD como externa.
Gestores de MD.
e Segundos y terceros niveles encargados de resolver incidentes y de elaborar
y mantener la informacién actualizada dentro de su ambito de actividad.
Documentacion e Sistema de Gestion del Conocimiento
e Instrucciones
Técnicas e Sistema de Control de la Formacién
e Plan de Capacitacion
Infraestructuras e Herramienta de Gestién del Conocimiento
de soporte . o
p. e Herramienta de Control de la Capacitaciéon
requeridas

Observaciones
adicionales
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I.1.6. Ficha de Servicio de Gestion de Herramientas/Transformacion
SERVICIO GESTION DE HERRAMIENTAS
Descripcion De forma global, este servicio sirve como soporte para todos los procedimientos

necesarios para prestar el servicio definido en este pliego. Sus funciones generales
serian:

e Herramientas: Seria el responsable del mantenimiento y mejora de las
herramientas existentes que mejoren la prestacion del servicio. Se refiere a
la realizacion de actuaciones especializadas, operacién, configuracion,
mantenimiento, evolucién, administracién de catalogos y actualizacién de
datos de las aplicaciones de atencidén y soporte recogidas en la Clausula
Herramientas de soporte al Servicio del presente pliego para garantizar la
operatividad y la adaptacién de las mismas a la evolucién de los servicios.
Estas actuaciones se realizaran en base a los criterios definidos por el
Responsable de las Herramientas y a los procedimientos existentes en MD.

e Transformacién: Seria el responsable de crear, mejorar, disefar
herramientas que mejoren y optimicen la prestacion del servicio.

e Seguimiento y Mejora Continua: Seria el responsable de crear, generar
informes que sirvan para seguir el servicio prestado y proponer acciones que
mejoren la prestacion del servicio.

Alcance y Descripcion detallada

Herramientas.

Engloba todas las actividades necesarias para que las herramientas que dan soporte al servicio
prestado por MD o por el adjudicatario (segun corresponda), que se recogen en la Clausula
Herramientas de soporte al Servicio, funcionen correctamente y se puedan evolucionar para
conseguir una mejor satisfaccién del usuario.

En funcion de la actividad a realizar, ésta se realizara en el entorno que MD designe (desarrollo,
pre-produccién/validacion, formacién y/o produccion).

Las herramientas seran operadas, administradas, gestionadas, mantenidas, evolucionadas y
documentadas por el adjudicatario bajo su total responsabilidad.

Destacar que cualquier modificaciéon en cualquier herramienta necesita la aprobacion previa de
MD y que todas las actividades se realizaran siguiendo la normativa y los procedimientos de MD.

Las herramientas actuales bajo su responsabilidad serian las incluidas Clausula Herramientas
de soporte al Servicio:
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Transformacion.

Engloba todas las actividades necesarias para mejorar el servicio mediante acciones o
propuestas transformadoras del servicio prestado por MD o por el adjudicatario (segun
corresponda). Estas acciones van desde la solicitud de la mejora hasta la implementaciéon o
puesta en produccion y posterior analisis de resultados.

Seguimiento y Mejora Continua.

Con la periodicidad que sea definida para los diferentes comités de seguimiento, siguiendo las
indicaciones recogidas en el apartado Informes de seguimiento del servicio de la Clausula
Seguimiento y mejora continua, se elaboraran informes para todos los servicios objeto del
pliego, para su analisis en dichos comités, relativos al menos a todos los ambitos de este pliego.

De igual manera, sera necesaria la elaboracién puntual o periddica de cualquier tipo de informe,
a solicitud de MD o por iniciativa del adjudicatario previa aprobaciéon por MD, para el analisis y
tratamiento de cualquier circunstancia que requiera una toma de decision. MD decidira en qué
herramienta se implementara el informe.

En la realizacion del seguimiento es imprescindible hacer un analisis para definir y ejecutar planes
de mejora continua enfocados a la mejora del servicio y a la satisfaccién del usuario.

En cuanto a la medicion de los ANS, son los responsables de la implementacion, medicion y
analisis de los mismos en una herramientas donde se puedan seguir en cualquier momento del
periodo a evaluar dichos ANS’s. Adicionalmente, el adjudicatario debera mantener la
documentacion de los ANS e indicadores actualizada.

Se creara un buzon de correo para la Gestion de este servicio donde se incluiran los RS y COOR de este
Servicio para dar respuesta a todos los temas que lleguen al buzén referidos al servicio definido en este
pliego.

Los canales para la recepcion de estas necesidades se basaran en los procedimientos vigentes en MD,
e incluiran al menos:

Un buzén de correo identificativo del servicio que permitira la comunicacion con areas internas
de MD.

FARO

Cualquier otro canal que MD pudiera definir como por ejemplo TEAMS.

Perfiles Este servicio se presta con los siguientes perfiles:

RS, COR-H, TEC-INF, TEC-PA, CON-FARO, TEC-FARO, TEC-CEN

Ubicaciones Este servicio se prestara en un modelo semipresencial, desde las instalaciones del

proveedor y teletrabajo.
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Volumetrias de Ver Dosier de Informacion Adicional.

Referencia
Interlocutores Responsable de herramientas de MD
Toda la parte operativa del servicio, tanto interna de MD como externa. Gestores de
MD.
Documentacién e Todos los procedimientos y documentacion asociada (IT, anexos, etc.) que
e Instrucciones regulan la actividad que se gestiona en FARO.
Técnicas

e Documentacion especifica para la gestiéon de los Incidentes de FARO
(manual de usuario, flujos de tramitacion, fichas de acceso, procedimientos,
etc.)

¢ Documentacion especifica para mantenimiento y desarrollo de aplicaciones
(directrices de desarrollo, planes de pruebas, analisis funcionales,
documentacion técnica, etc.) identificado, principalmente, en el “Portal de
arquitectura software” (normativa de desarrollo y calidad).

e En general, todos los manuales de uso, gestién, configuracion,
administracion, etc. segun corresponda en cada herramienta.

Infraestructuras | Segun competencias, acceso a todas las herramientas recogidas en la Clausula

de soporte Etapas de prestacién del Servicio del presente pliego.
requeridas

Observaciones
adicionales
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I.1.7.  Ficha de Servicio de Resolucion de Quejas y Sugerencias de Atencion y

Soporte
SERVICIO RESOLUCION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS DE ATENCION Y SOPORTE
Descripcion Tramitacion y resoluciéon de las quejas y sugerencias formuladas por los usuarios de
la Comunidad de Madrid sobre el servicio de Atencién y Soporte prestado por el
proveedor y los procedimientos que utiliza para prestar sus servicios.

Alcance y Descripcion detallada

La finalidad de la gestidn de las quejas y sugerencias, emitidas por los usuarios, es mejorar la calidad de
los servicios prestados por MD, evitando que se repitan los problemas identificados y tratados, y
asegurando asi, el nivel de satisfaccion de la Comunidad de Madrid. Para ello los usuarios disponen de
una linea telefénica, fax, correo y formulario Web, dedicados en exclusiva y adecuadamente publicados
para su general conocimiento.

Sugerencia del servicio: Formulacién por parte de un usuario de una idea, opinidon o propuesta para
que se tome en consideracion en la forma de realizar los servicios prestados o para mejorar estos
servicios.

Queja del servicio: Cualquier manifestacién de insatisfaccion fundada y expresada formalmente por
escrito por el usuario, respecto a los servicios que MD presta a la Comunidad de Madrid. No se considera
queja una manifestacion de insatisfaccidon que no venga expresada formalmente y por escrito como tal,
a excepcion de las transmitidas verbalmente por Altos Cargos.

Tareas del Responsable del Servicio contratado por parte del Proveedor:

e Tramitar y resolver las quejas y sugerencias formuladas por los usuarios sobre los servicios
prestados por el proveedor de Atencién y soporte.

e Seguimiento del proceso de resolucidon de las quejas y sugerencias recibidas respecto al servicio
prestado.

¢ Realizacién de informe técnico con la evaluacién detallada de las causas que han originado la
queja y describiendo las medidas tomadas para la resolucién de la misma, propuesta de acciones
correctivas y preventivas, si procede, que sera anexado en SGIP.

e Tratamiento de las “soluciones no efectivas” derivadas de los informes de solucién de la queja
que no cumplan los requisitos necesarios para proceder al cierre de la queja.

e Escalado de la queja resuelta a la UOR de la gestion de Quejas y Sugerencias de la Agencia,
quien elaborara la comunicacién de cierre de la queja al usuario con la solucién recibida.

e Colaborar eficazmente y con la diligencia debida con las Areas y Unidades Organizativas de la
Agencia encargadas de la solucién de las quejas, asi como con las responsables de su
tramitacion y analisis.

e Impulsar las acciones necesarias para que la queja se solucione en el plazo establecido.
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e Localizacion de quejas remitidas directamente al CAU por los usuarios y envio a la Unidad
responsable de la gestién de Quejas y Sugerencias para su registro y tramitacion.

e Informar a los agentes de atencion telefénica o resto de servicios que si reciben una queja de
forma presencial o telefénica, deberan indicar al usuario que la dirijan por escrito a la UOR de la
gestion de Quejas y Sugerencias, facilitdndoles los medios para ello.

e En el caso de Altos Cargos cuando se reciba una queja de forma verbal, ésta se comunicara por
mail a la Unidad responsable en la Agencia de la gestion de Quejas y Sugerencias.

o Elresponsable del servicio contratado por parte del proveedor contara dentro de su organizacion,
con la colaboracién de todos los grupos implicados en la solucién de una queja con la diligencia
que exige el tratamiento de un incidente priorizado como critico y en ocasiones grave.

Elaboracion de informe mensual de las quejas registradas por el servicio prestado, analizando patrones
de repeticion, detectando la gravedad en cuanto a tiempo de enquistamiento, usuarios afectados, etc.

Perfiles

Este servicio se presta con los siguientes perfiles:

SU-Q

Ubicaciones

Este servicio se prestara en un modelo semipresencial, desde las instalaciones del
proveedor y teletrabajo.

Volumetrias de
Referencia

e Consultar el Dosier de Informacion Adicional

Interlocutores

e Responsable de la Unidad Organizativa de MD en la gestion de Quejas y
Sugerencias

e Responsables del proveedor en la gestion de Quejas y Sugerencias del
servicio de Atencion y Soporte.

Documentacion
e Instrucciones

e Manual de Calidad SGC Quejas (DM-GQYS-001)

Técnicas e Procedimiento de la gestion de Quejas y Sugerencias del Servicio (PR-
GQYS-0001)

Infraestructuras | Herramienta de gestion de incidentes FARO.

de soporte

requeridas

Observaciones
adicionales
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1.1.8.  Ficha de Servicio de Gestion de Quejas y Sugerencias de Usuarios y

Ciudadanos
SERVICIO GESTION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS DE USUARIOS Y CIUDADANOS
Descripcion Gestion de quejas y sugerencias formuladas por los empleados publicos y
ciudadanos de la Comunidad de Madrid relacionadas con los productos
suministrados o los servicios prestados por Madrid Digital.

Alcance y Descripcion detallada

La finalidad de la gestion de las quejas y sugerencias, emitidas por los usuarios (empleados publicos de
la CM) y ciudadanos de la Comunidad de Madrid, es mejorar la calidad de los servicios prestados por la
Agencia, evitando que se repitan los problemas identificados y tratados, y asegurando asi, el nivel de
satisfaccion de la Comunidad de Madrid hacia los servicios prestados por Madrid Digital.

Las quejas y sugerencias remitidas por los ciudadanos seran recibidas a través del 012 (Oficina de
Atencién al Ciudadano) y se tramitaran siguiendo los procedimientos establecidos.

Para la gestiéon de quejas y sugerencias de los usuarios, estos disponen de una linea telefénica, fax,
correo y formulario Web, dedicados en exclusiva y adecuadamente publicados para su general
conocimiento.

Sugerencia del servicio: Formulacion por parte de un usuario de una idea, opinidon o propuesta para
que se tome en consideracion en la forma de realizar los servicios prestados o para mejorar estos
servicios.

Queja del servicio: Cualquier manifestacién de insatisfaccién fundada y expresada formalmente por
escrito por el usuario o ciudadano, respecto a los servicios que la Agencia presta a la Comunidad de
Madrid. No se considera queja una manifestacion de insatisfaccién que no venga expresada formalmente
y por escrito como tal, a excepcién de las transmitidas verbalmente por Altos Cargos.

La gestion de las Quejas y Sugerencias comprende, al menos, las siguientes actividades:

e Recepcion y registro correcto de las quejas y sugerencias que se reciben de los clientes y
usuarios, asi como de las quejas y sugerencias de los ciudadanos que provienen de la Oficina de
Atencién al Ciudadano (OAC).

e Comunicar al usuario la recepcién de la misma, siguiendo para ello los procedimientos y
comunicados definidos al efecto.

e Tramitary asignar la queja o sugerencia a las areas competentes de su resolucién (correcciones)
segun el objeto de la misma y tipologia de servicio.

e Realizar el seguimiento del proceso de resolucion por parte de las Unidades Organizativas (UO)
funcionales o técnicas competentes para su resolucion.

e Impulsar las acciones necesarias para que la queja se solucione en el plazo establecido y se
cierren correctamente.

e Solicitar al usuario o ciudadano cualquier informacién complementaria requerida por las unidades
organizativas responsables de la solucién.
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Comunicar al usuario la solucion de la misma y validar la solucion aportada.

Comunicar a la Oficina de Atencion al Ciudadano (OAC) las medidas de actuacién definidas en
los plazos establecidos.

Redactar las cartas de comunicacion de la solucién siguiendo los procedimientos y comunicados
definidos al efecto.

Elaborar informes periédicos (mensual, semestral, anual...) de las quejas registradas
identificando las causas, patrones de repeticion, gravedad de las quejas, usuarios afectados, etc.
Actualizar la documentacion necesaria para las auditorias de calidad (internas y externas) de
mantenimiento y renovacion del certificado de Calidad ISO 9001.

Identificar acciones correctivas o preventivas necesarias a través del estudio de causas del
problema que origino la queja.

Seguimiento de los indicadores de calidad definidos y propuesta e implantacion de acciones de
mejora.

Realizacién periodica de encuestas, tanto a usuarios internos como externos para evaluar y
mejorar la gestion realizada.

Se creara un buzon de correo para la Gestion de este servicio donde se incluiran los SU, TA, etc. de este
Servicio para dar respuesta a todos los temas que lleguen al buzén referidos al servicio definido en este
pliego.

Los canales para la recepcion de estas necesidades se basaran en los procedimientos vigentes en MD,
e incluiran al menos:

Un buzén de correo identificativo del servicio que permitira la comunicacion con areas internas
de MD.

FARO

Cualquier otro canal que MD pudiera definir como por ejemplo TEAMS.

Perfiles » Este servicio se presta con los siguientes perfiles:

e SU-QSyMEX (Supervisor de la Gestion de Quejas y Sugerencias de
Usuarios y ciudadanos y Mejora de la Experiencia de Usuario)

e TA-QSyMEX (Técnicos Administrativos de Gestion)
e CON-QSyMEX (Consultor de Servicios de Gestion)

e TEC-INF (Técnico en herramientas Informes)

Ubicaciones El servicio se prestara en modo semipresencial, desde las instalaciones del

proveedor y teletrabajo.

Volumetrias de
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Referencia °

Consultar el Dosier de Informacion Adicional

Interlocutores

Responsable de la Unidad Organizativa de la Agencia en la gestion de
Quejas y Sugerencias

Responsables del proveedor en la gestion de Quejas y Sugerencias de
usuarios y ciudadanos.

Responsables operativos del servicio, tanto internos de MD como del
proveedor.

Documentacion e Manual de Calidad SGC Quejas (DM-GQYS-001)

e Instrucciones

Técnicas e Procedimiento de la gestion de Quejas y Sugerencias del Servicio (PR-
GQYS-0001)

e Procedimiento de la gestién de Quejas y Sugerencias del Ciudadano ((PR-

GQYS-0002)

Infraestructuras e Herramienta de gestion de incidentes SGIP (ITSM-FARO).

de soporte e Sistema de Gestion de Sugerencias y Quejas del Ciudadano (SUQE)

requeridas e Office 365 (Outlook, Word, Excel, Sharepoint, Teams...)

Power BI
Forms

Observaciones
adicionales
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I.1.9. Ficha de Servicio de Seguimiento y Mejora de la Experiencia de Usuario
SERVICIO SEGUIMIENTO Y MEJORA DE LA EXPERIENCIA DE USUARIO
Descripcion Seguimiento y Mejora de la Experiencia de Usuario sobre los servicios prestados por
Madrid Digital.

Alcance y Descripcion detallada

La finalidad del seguimiento y mejora de la experiencia del usuario es mejorar la calidad de los servicios
prestados por la Agencia, evitando que se repitan los problemas identificados y tratados, y asegurando asi, el
nivel de satisfaccion de la Comunidad de Madrid hacia los servicios prestados por Madrid Digital. Para ello,
los usuarios disponen de encuestas de satisfacciéon a las que pueden responder para valorar la calidad del
servicio recibido.

El seguimiento y la mejora de la Experiencia del Usuario comprende, al menos, las siguientes actividades:

Colaboracién en el disefio de encuestas destinadas a la evaluacion del servicio continuo y a procesos
puntuales como campafias, implantaciones, etc.

Seguimiento periédico de las Encuestas de Satisfaccion recibidas.

Analisis de las Encuestas e identificacion de necesidades y oportunidades de mejora orientadas a la
excelencia en el servicio y proximidad al usuario.

Puesta en marcha de iniciativas enfocadas a mejorar la transparencia e informacién al usuario.
Realizacién de encuestas, tanto telefénicas como por otros medios, para evaluar aspectos concretos
del servicio o ampliar la informacion existente.

Colaboracién en la definiciéon de indicadores de calidad, implantacion de métricas y evaluacién de
resultados.

Disefio e implementacién de informes, cuadros de mando, etc. para el seguimiento de la Satisfaccién
del usuario. Se utilizaran preferiblemente herramientas Power BI.

Elaboracién de Informes periddicos sobre la evolucion de los indicadores de la Satisfaccion del
Usuario.

Colaboracién en planes de comunicacién y campafas de divulgacion de resultados sobre la
percepcion del usuario.

Benchmarking con otras organizaciones identificando las areas en las que existe mas recorrido de
mejora.

Los canales para la recepcion de estas necesidades se basaran en los procedimientos vigentes en MD, e
incluiran al menos:

Un buzén de correo identificativo del servicio que permitira la comunicacién con areas internas de MD.
FARO

Cualquier otro canal que MD pudiera definir como por ejemplo TEAMS.

Perfiles Este servicio se presta con los siguientes perfiles:
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e SU-QSYMEX (Supervisor de la Gestion de Quejas y Sugerencias de Usuarios y
ciudadanos y Mejora de la Experiencia de Usuario)

o TA-QSyMEX (Técnicos Administrativos de Gestion)
e CON-QSyMEX (Consultor de Servicios de Gestion)

e TEC-INF (Técnico en herramientas Informes)

Ubicaciones

El servicio se prestara en modo semipresencial, desde las instalaciones del proveedor y
teletrabajo.

Volumetrias de
Referencia

e Consultar el Dosier de Informacion Adicional

Interlocutores

e Responsable de la Unidad Organizativa de la Agencia en la gestion de Quejas y
Sugerencias

e Responsables del proveedor en la gestion de Quejas y Sugerencias de usuarios
y ciudadanos.

e Responsables operativos del servicio, tanto internos de MD como del proveedor.

Documentacion e
Instrucciones

Técnicas
Infraestructuras e Herramienta de gestion de incidentes SGIP (ITSM-FARO).
de soporte e Office 365 (Outlook, Word, Excel, Sharepoint, Teams...)
requeridas e Power Bl

e Forms

Observaciones
adicionales
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I.2. FICHAS DE SERVICIO DE SOPORTE TECNICO - LOTE 2

I.2.1.  Ficha de Servicio de Despliegues (Traslados y Actuaciones)

SERVICIO DESPLIEGUES (TRASLADOS Y ACTUACIONES)

Descripcion Planificacién y realizacién de actividades técnicas sobre hardware y software,
homologado o validado relacionadas con el PTD, necesarias para la puesta en
marcha de un servicio o proyecto técnico definido por la Agencia que por su
casuistica o complejidad salen del Servicio Continuo de Soporte.

Alcance

Los servicios de despliegues abarcan el ambito de actuacion de las Consejerias de la Comunidad de
Madrid y sus 6rganos dependientes, organismos, agencias, entidades y otros centros a los que la
Agencia presta servicios en virtud de las competencias que tiene atribuidas.

Descripcion detallada

El Servicio de Despliegues realiza una serie de actividades concretas del puesto, que por su casuistica,
complejidad o por considerarse proyectos técnicos salen del Servicio Continuo de Soporte de la DPTD
y no se tratan como un IPC normal. Estas actividades suponen una dedicacién exhaustiva que deber
ser separadas del resto de actividades de soporte para no impactar en los acuerdos de nivel de servicio
habituales de dicho servicio, y que por tanto son ejecutadas generalmente por personal independiente
bajo la modalidad de servicio variable. Una modalidad donde las actividades son facturadas por las
horas dedicadas para su resolucién y tienen sus propios acuerdos de nivel de servicio.

Las actividades de Despliegue requieren de un tratamiento especifico, ya que deben adaptarse a
calendarios y necesidades derivadas de la planificacion de proyectos.

En caso de precisarse de la colaboracién de otras areas de la Agencia para poner en practica el
despliegue, el proveedor podra ser responsable en algunos casos de coordinar las actividades con
dichas areas en los casos que los responsables del servicio de la Agencia asi lo consideren.

En ocasiones sera posible o aconsejable realizar el despliegue de software en el puesto de trabajo de
cliente mediante actuaciones en remoto. Para estas acciones se utilizaran las herramientas facilitadas
y/u homologadas por la Agencia y podran realizarse bien directamente o bien en colaboracion con otros
grupos.

Actividades habituales

El Servicio de Despliegues dispone de un catalogo de actividades donde se reflejan las acciones que
actualmente se realizan. Cualquier actualizacién ya sea para incluir una nueva actividad o quitar una
actividad obsoleta del Servicio de Despliegues se debe de valorar y ser aceptada por la parte de la
Agencia del Servicio de Despliegues y de Soporte Técnico y actualizar el documento referente al
catalogo de actividades.
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A modo resumen, las tareas mas comunes que se realizan en este servicio son:

1. Recepcion, registro interno, atencion, gestion, planificacion y resolucion de las incidencias,
consultas, peticiones y quejas relativas a las actividades de despliegues que se les haya
escalado a los grupos de FARO competencia del servicio.

2. Gestion de las tareas especificas de nuestra competencia para la ejecucion de retiradas de
equipamiento por logistica inversa.

3. Gestion de las tareas especificas de nuestra competencia para el mantenimiento del
inventario del material competencia de Madrid Digital. Aqui esta incluido las peticiones de
toma de datos presenciales para una actividad o proyecto especifico.

4. Gestion para la coordinacién de los renoves del material competencia de la DPTD

5. Gestion de la implantacién de nuevas multifunciones no patrimoniales para el servicio de
impresion y/o escaneo. Se incluye la conexién de otros dispositivos no patrimoniales.

6. Participacion en traslados de puesto (incluyendo la desconexion y conexion de
equipamiento, érdenes de transporte, configuracion, actualizaciéon de informacion en los SSlI
de la Agencia...)

7. Actividades de parcheo y saneado especifico de nuestra competencia

8. Revisiones previas de las infraestructuras y comunicaciones previas a un proyecto,
traslado o dotacion bajo unos criterios que valoran los responsables de Madrid Digital

. Ampliaciones hardware de los equipos (memorias, discos duros, ...)

10. Intervencién en migraciones en lineas de datos (tomas de datos, configuracion de puestos
y de periféricos y actualizacion en SSll de la Agencia...)

11. Preparaciéon y configuracion de puestos de usuarios para recibir las nuevas
implantaciones.

12. Participacion con otros proveedores de la CM en la instalacion de software y hardware.

13. Colaboracion en preparacion de puestos e infraestructura para ferias, presentaciones y
eventos planificados.

14. Colaboracion con otras areas de la Agencia en la planificacion de las tareas a realizar en el
ambito de un despliegue inmerso en un proyecto de la Agencia.

15. Gestion documental para el traspaso al Servicio Continuo

16. Informes por necesidad del servicio.

17. Mantenimiento al dia de un calendario de actuaciones realizadas y previstas.

Para mayor informacion sobre las tareas especificas que gestiona el Servicio de Despliegues y servicios
especificos de mayor envergadura como Traslados, Retiradas, Multifunciones, Renove... consultar el
fichero catalogo de actividades y los procedimientos e instrucciones vigentes de dichos servicios de
mayor envergadura (traslados, multifunciones, ...).

Canales de Recepcion de actividades

Los canales para la recepcion de estas necesidades son multiples (multicanalidad); se basaran en los
procedimientos vigentes en la Agencia, e incluiran al menos:

1. Buzones de correo. Buzones identificativos del servicio que permitira la comunicacion con
areas internas de la Agencia
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2. Herramienta FARO. La gestion de ticket de usuario que puedan escalarse desde el Canal

de Usuario (CAU) o tareas internas desde otras unidades de la Agencia para la gestion de

tareas determinadas

Herramienta SAP. Herramienta para la gestion del inventario y de érdenes de ejecucion.

4. Carpetas Compartidas y SharePoint. Repositorios para almacenar nuestros ficheros de
control del servicio, informes, documentacion generada...

5. Otros. Posible extension a otros canales Web, herramientas colaborativas (Teams) y Apps
moviles necesarios para el control y comunicacion del servicio.

i

e GE.DESPLIEGUES. Buzon general para las actividades del Servicio de Despliegues.
e ST.TRASLADOS. Buzon especifico para las actividades del Servicio de Traslados que esta incluido
dentro del Servicio de traslados.

En un futuro se podrian contemplar otros buzones necesarios en caso de alguna actividad de
despliegues que por su dimension o importancia se valore como ha ocurrido con los traslados se
necesitara.

e MD PROYECTOS DPTD. Lista de distribuciéon utilizada por parte del personal de la de la DPTD
responsable del servicio.

e SERVICIO PROYECTOS DPTD. Buzon de correo utilizado por parte del personal del proveedor de
la DPTD responsable del servicio, exceptuando traslados.

e SERVICIO TRASLADOS DPTD. Buzén de correo utilizado por parte del personal del proveedor de
la DPTD responsable de la parte especifica de los traslados.

En un futuro se podrian contemplar otros buzones necesarios en caso de alguna actividad de
despliegues que por su dimension o importancia se valore como ha ocurrido con los traslados y se
necesitara. También es posible que por cambios de estructura u organizacionales en un futuro se
tengan que modificar su nomenclatura.

Servicios

Un conjunto de las actividades implicadas en el servicio tiene un nivel de complejidad alto en su gestion
tanto a nivel administrativo como operativo. Dada esta situacion se valora que el Servicio de
Despliegues se divida y se agrupe en diferentes servicios especificos organizados en una estructura
especifica para su correcta gestion. Los servicios planteados a gestionar serian los siguientes:

° . Encargado de realizar la documentacion necesaria tanto para el
despliegue como para la posterior atencién y soporte (incluido el CAU) y se estableceran los
mecanismos internos necesarios para el traslado del conocimiento de los nuevos aplicativos,
hardware, servicios desplegados o aplicaciones implantadas a los grupos interesados. Asi mismo se
ocupara también de la documentacion interna para la correcta gestion del servicio (procedimientos,
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instrucciones, informes, ficheros de control, plantillas, manuales...), mantenido en un repositorio del
que también se ocuparia de mantener actualizado.

° . Encargado de realizar la gestién de todas las peticiones
de retirada de equipamiento que no provengan de una dotacion en todo su ciclo de vida, desde la
comprobacion o cotejo de dicho material y su preparacion para la retirada, como del transporte,
control de seguimiento, memorias, actualizacion de los sistemas, ...

Asi mismo se ocupara también de las tomas de datos o inventarios de equipamiento que de manera
proactiva se necesiten para tener actualizada una sede que se considere necesaria.

° . Encargado de realizar la gestion de todas
las peticiones relacionadas con los dispositivos periféricos no patrimoniales que se nos pide conectar
y/lo configurar. Aqui incluimos todo tipo de dispositivos periféricos (impresoras, escaner,
multifunciones...) o dispositivos especiales necesario para un servicio concreto (aparato médico,
ecografo, robot neuronal...).

Mencién especial tiene la configuraciéon de multifunciones para el servicio de impresion y/o escaneo,
que por su complejidad en su gestién necesita una gestiéon administrativa especifica.

° . Encargado de revisar las
infraestructuras y las comunicaciones de una sede antes de un proyecto, dotacién o traslado si se
cumple con unos criterios. Actualmente el criterio es que dicho proyecto, dotacién o traslado tenga
10 0o mas equipos o que tenga menos si por su importancia o criticidad asi lo requisiera el peticionario
(Jefe de proyecto, Coordinador, Area de Servicios...).

° . Participacion en traslados de puesto (incluyendo la desconexion y conexion
de equipamiento, 6rdenes de transporte, configuracion, actualizacion de informacién en los SSII de
la Agencia...).

° . Hace relacién al resto de actividades que no estan incluidas en los

anteriores servicios y que estan incluidos en el Catalogo de actividades como por ejemplo: Soporte
de actividades con fecha (Presentaciones, ferias, cursos...), parcheos, instalacion de memorias,
maquetas, instalacion y configuracion de software, apoyo en las migraciones de red, apoyo técnico
en las implantaciones y otros proyectos o actividades que van surgiendo y que acaban considerando
nuestra participacion en el mismo, algunos de los cuales si requiere unos recursos dedicados durante
un tiempo largo y puede afectar al resto de tareas se valoraria la inclusion del mismo en un encargo
especifico en el que se determine los perfiles necesarios.

Equipo Base y dimensién del servicio

Es indispensable un equipo base, con figura de R.O. (Responsables Operativos), apoyados por R.0.S
(Responsables Operativos de Seguimiento) y Coordinadores, que el proveedor incluya para que
interactie con los responsables del Servicio de Despliegues de la Agencia y con el resto de Areas
implicadas en los diferentes proyectos y actividades del servicio.

Este equipo de gobierno debera crear, mantener y velar por el cumplimiento del calendario de
despliegues y de mantenerlo actualizado en todo momento con las actividades planificadas, en curso
y realizadas. Para ello deberan aportarse informes de seguimiento de las mismas.

Dicho cumplimiento del servicio ira en consonancia con el cumplimiento de los ANS del servicio.
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Ademas del calendario se recogeran las horas realizadas en cada uno de los despliegues por los
técnicos asignados. Dichas horas, previamente planificadas, deberan ser aceptadas por la Agencia de
cara a su facturacion.

Con respecto al equipos base se debera tener en cuenta:

e Se dividiran por funciones o servicios.
e Al menos haya un R.O. especifico que se especialice en el ambito sanitario tanto en su conocimiento
como en su interlocucion.

Como organizacion preliminar, aunque el proveedor puede indicar en su respuesta las mejoras que
considere, se puede indicar la siguiente estructura:

SERVICIOS RECURSOS MINIMOS (POR
EQUIPO BASE VARIABLE)
Supervision directa o (proyectos de gran | Se  necesitaran  técnicos o
encargado envergadura) coordinadores dependiendo del
dependiendo de la volumen y tipo de encargos
RODLIP | volumetria

1 ROS + TSP (como | Persona de referencia | Supervision directa o encargado

minimo) dependiendo del volumen
Supervision directa 1 documentalista/administrativo
CDIS
TES 3 técnicos
Supervision directa 1 técnico
CTLI TSP 2 técnicos
TES 1 técnico

Ndm. Exp.: ECON/000059/2023 Pagina 241 de 424



@[nad

rid

* Ak K ok

Comunidad
de Madrid

INIST

Madrid

ikt

CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

acordados.

Tanto el RODLIP, ROS, CDIS y CTLI deberan de ocuparse concretamente de algunos de los servicios
anteriormente comentados y mantener una estrecha relacion con los demas por sus convergencias
entre los mismos.

Ademas del equipo de gobierno, cada servicio debera tener unos recursos especificos necesarios para
Su correcta gestion. Los recursos anteriormente comentados en la tabla son una mera propuesta bajo
la volumetria actual, pero si los servicios creciesen se tendra que dimensionar acorde a las necesidades
que en su momento hubiese.

Asi mismo, el minimo de recursos mencionados en la tabla esta ajustado a la necesidad de recursos
que hay en todo el ano. Esto quiere decir, que si en un periodo de ausencia un técnico o personal del
equipo de gobierno se ausentase deberia de ser cubierta su baja lo antes posible en relacion a los ANS

Perfiles

Aparte de los roles del equipo de gobierno, este servicio se presta con los perfiles
indicados en la organizacién preliminar

Ubicaciones

Todos los centros descritos en el ambito del contrato.

Volumetrias de
Referencia

Ver Dosier de Informacion Adicional.

Interlocutores

o Responsables Operativos y de servicio segun modelo de relacion.
o Jefes de proyecto y direcciones involucradas en el servicio.

Documentacion
e Instrucciones

Se requiere el uso de los procedimientos y documentos de la Agencia publicados
como oficiales en los SSIl internos, asi como los incluidos en los Sistemas de

Técnicas Gestidn del Conocimiento e indices de Documentos Clave. Destacan, entre otros,
los documentos siguientes:
e AN-01-PR-PEJE-0003-1.0-Catalogo de actividades del Servicio de
Despliegues de la DASCU.docx
e PR-PEJE-0003-1.0-Servicio de Despliegues de la DASCU. Procedimientos
y actividades.docx
Infraestructuras e Herramientas de gestidn de incidentes, actualmente FARO
de soporte e Herramienta para la gestion de inventario y OT. SAP
requeridas e Conectividad y acceso a los distintos entornos de trabajo, operativo y de reporte
(directorios de red, SAP, gestor documental, SharePoint)
e Herramientas de gestion de usuarios: desarrollos propios y herramientas de
mercado sobre los entornos descritos en el Dosier de Informacion Adicional.
Niveles de TTRAMIT
Servicio
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I.2.2.  Ficha de Servicio de Dotacion de Puesto de Trabajo y Periféricos

SERVICIO DOTACION DE PUESTO DE TRABAJO Y PERIFERICOS

Descripcion Distribucion, instalacion y configuracion de equipamiento (PCs, Periféricos, u otro
equipamiento informatico y de comunicaciones) necesario para la prestacién de los servicios
Tl que competen a la Agencia en su ambito de actuacion.

Alcance y Descripcion detallada

El servicio de dotaciones esta encargado de la distribucién y puesta en servicio (instalacién y configuracién) del
equipamiento destinado a los usuarios. Este equipamiento debe prepararse en el Centro de Distribucion (se
adecua y limpia ademas en caso de que haya tenido un uso previo). Las tareas a realizar para llevar a cabo una
dotacién deben hacer uso de los procedimientos fijados por la Agencia, en los plazos establecidos y utilizando
las herramientas descritas.

El proceso de dotacién habitualmente suele comenzar por una orden de las Areas de servicio de la Agencia
encargadas de gestionar la demanda de los usuarios (por ejemplo mediante una “Orden de Distribucién SAP” o
una solicitud procedente del sistema CA de Sanidad) o bien puede venir derivada de una averia que precise
sustitucion de equipamiento.

De manera general podemos decir que el servicio de Dotacion de Puesto de Trabajo y Periféricos incluye, entre
otras, las actividades siguientes:

¢ Orden de Distribucion o solicitud de entrega de equipamiento: Es el punto de partida del proceso.

e Cita Previa: Con objeto de asegurar el éxito del proceso de dotacion en una unica visita el adjudicatario
contactara y acordara con el destinatario de la dotacién la fecha/hora de la misma. Ademas validara,
segun los procedimientos de la Agencia, la correcta ubicacion del usuario, su asignaciéon en el
centro/edificio de destino (Ubicacion Técnica-UT) y dentro de lo posible se cerciorara de la existencia
de la infraestructura precisa para completar la instalacién del equipamiento. En caso de tener que
sustituirse un equipamiento por otro debera comprobarse la existencia del equipo a sustituir y la
informacién del mismo.

¢ Envio del equipamiento al Centro: El envio del equipo es una tarea que llevara a cabo el servicio
encargado de la logistica del Centro de Distribucion (CdD). No obstante la relacién entre los procesos
de dicho centro y las tareas de distribucion debe ser estrecha, para que las fechas de distribucién e
instalacion vayan correctamente establecidas y se evite que entre una tarea y otra pasen mas de 24
horas, salvo excepciones que deberan ser aprobadas por los responsables del servicio en la Agencia
(dotaciones correspondientes a algunos proyectos de envergadura pueden suponer una excepcién a
esta regla).

¢ Desplazamiento del técnico instalador al centro. Una vez acordada la cita con el usuario o el
responsable de la recepcidn del equipamiento y se haya enviado el mismo a la mesa del usuario, o lugar
cercano apropiado, se procedera a desplazar un técnico instalador. El adjudicatario puede optar porque
sea el propio instalador el que lleve consigo el equipo a instalar, sin perjuicio del cumplimiento de los
procedimientos de la Agencia en materia de movimiento de equipos e instalacién.

¢ Instalacion y configuracion.
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o Instalacién del equipamiento, software y configuracién para su correcto funcionamiento y utilidad
del mismo para el usuario. Esta tarea incluye todas las actividades necesarias para que el equipo
quede completamente operativo en una primera visita:

= Back-up de los datos del equipo sustituido y su volcado al equipo nuevo en caso de
sustitucion de equipamiento.

= Comprobacion con el usuario del correcto volcado de datos y confirmacion de la
aceptacion del mismo.

= Formateo seguro in situ de los discos duros del equipo que se sustituye y comprobacién
del mismo con el usuario. Este formateo seguira el procedimiento aportado por la UOR
responsable de seguridad de la Agencia.

o Se realizaran y estaran incluidas las actividades necesarias para que el equipamiento dotado
quede completamente operativo. En el caso de sustitucion por averia o “renove” (sustitucion por
obsolescencia o inadecuacion de equipamiento) habra que realizar traspaso de informacion del
equipo sustituido y verificar software previamente instalado, adicional al POB, para dejarlo
reinstalado, tratando de dejar operativo el puesto en una Unica visita. Asi mismo al tratarse de
sustitucion o renove, en el equipo retirado se ha de eliminar toda informacién de acuerdo a lo
exigido en la legislacion de proteccion de datos vigente. Las tareas correspondientes a la retirada
de equipo y su vuelta al centro de distribucion se recogen en el apartado correspondiente a
logistica inversa.

o Como parte de las actividades estan incluidas la adecuacion y actualizacion en los sistemas de
configuracion (DNS, comunicaciones, Directorio Activo, de gestion, SAP...).

o También se incluye el parcheo, alta de equipos, configuraciones necesarias de switch,
asegurandose de dejar el armario de parcheo de comunicaciones en perfecto estado de orden
y operatividad, segun los procedimientos de la Agencia.

o En el caso de elementos de comunicaciones se garantizara, en caso de sustituciones
programadas, la correcta gestion del corte de servicio.

o Se establecen 3 niveles de dotacion:

= Dotacion basica. Puesto de trabajo u otro equipamiento, que se entrega directamente a
un cliente o usuario sin realizar ninguna actuacién adicional sobre el mismo.
Basicamente es la realizacién de una distribucion sin instalacion, bien porque no es
necesaria (equipamiento plug&play) o porque dicha instalacion es realizada por un
tercero.

= Dotacién con instalacién simple. Puesta en servicio de un equipamiento que no precisa
de configuracion o instalacion compleja ni salvaguarda de datos (equipamiento no
plug&play como por ejemplo Impresoras, escaneres y periferia instalada en local, SAI'S,
ampliaciones de memoria, lectores de codigos de barras,...).

= Dotacién con instalacion compleja. Instalacion de puesto de trabajo, con salvaguarda y
recuperacion de datos si procede, o que necesite de instalacion de software y
aplicaciones, (p.e. impresoras, escaneres y periféricos en red, PCs, servidores,
switches,...).
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o En caso de no culminarse una dotacion por causas no imputables al proveedor de cara a su
facturacion se procedera segun los procedimientos de la Agencia que regulan esta casuistica,
que en lineas generales se resumen en lo siguiente:

= Sila dotacion incompleta es simple sera considerada como basica

= Si la dotacion incompleta es compleja pero no se han iniciado los procesos de
configuracion e instalacion sera considera como simple.

= Si la dotacién es compleja y ya se hubieran iniciado los procesos de instalacion y
configuracion sera considerada como basica.

o Deberan documentarse las actividades relativas a este servicio con el objetivo de trasladarlo al
resto de grupos de atencidén y soporte. Asimismo deberan cumplirse estrictamente los
procedimientos de la Agencia para la actualizacion de los Sistemas de Informacién internos, con
el fin de garantizar el control del patrimonio, la trazabilidad de los articulos que se encuentran
en itinerancia y el control del stock pendiente de distribuir que se encuentra en el CdD.

o Correra a cargo del adjudicatario el suministro de los latiguillos de red (puesto y rack) siempre
que no sea posible la reutilizacion de material existente. Para un unico proyecto o despliegue el
adjudicatario asumira un maximo de 200 latiguillos.

o Retirada de equipamiento sustituido. Debera recogerse con inmediatez el equipamiento sustituido y
enviarlo al CdD, evitando dejar el mismo en el centro donde se encontraba o en salas técnicas no
disefadas a tal efecto.

e Gestion de la documentacidon para la actualizacién patrimonial del equipamiento. Es necesario
justificar en todo caso la entrega del equipamiento. Para ello se hara uso de albaranes de entrega que
justifiquen la recepcion del material en el centro de destino, ademas de partes de instalacion en los que
se recopile la firma cliente en el caso de instalarse el citado equipamiento y la verificacion de los datos.
Todo ello habra de seguir el procedimiento y plazos definidos por la normativa de la Agencia. Esta
operacion de recopilacién de partes y albaranes debera ser realizada por medios telematicos maéviles
en tiempo real (on-line). Asi, el adjudicatario debera aportar una herramienta que permita recabar la
firma de albaranes y partes de instalacion y almacenarlos directamente, junto con sus datos, en los
Sistemas de Informacion de Madrid Digital, realizando para ello la integracion que sea precisa. Los
dispositivos moviles de los técnicos necesarios para esta gestion seran proporcionados por el
adjudicatario.

Plan de Renovaciéon Tecnoldgica

El servicio de Dotacion de puesto de trabajo y periféricos descrito anteriormente esta pensado para su
realizacion de manera unitaria o para pocas unidades. En el caso de que se requiera una renovacion tecnolégica
de un numero de unidades elevado, sera necesaria una planificacion de su ejecucion y coordinacion con
terceros de tal forma que el resultado final, sea el mismo que en el proceso descrito anteriormente. Este plan
sera aplicable en centros del ambito sanitario.

Esta coordinacion es precisa puesto que en este caso, no se requieren los mismos servicios que para las
dotaciones descritas en el apartado anterior, ya que sera un tercero quien realice parte de las mismas que seran
la maquetacion de los equipos, su etiquetado y distribucion hasta el centro destino, todo ello siguiendo los
procedimientos y directrices marcados por Madrid Digital.
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Perfiles

Aparte de los roles del equipo de gobierno, este servicio se presta con los siguientes perfiles:
DOT, TS, TED, PLS, TAD

Ubicaciones

La totalidad de los bienes materiales o légicos en materia de informatica y comunicaciones
necesarios para la prestacion de los servicios que competen a la Agencia en su ambito de
actuacion, asi como los que integran el patrimonio de la misma.

Este servicio se prestara desde el Centro de Distribucion del adjudicatario y en todos los
centros y ubicaciones técnicas en los que la Agencia presta sus servicios.

Volumetrias de
Referencia

Las volumetrias de referencia en cuanto a numero de equipos en la base instalada,
instalaciones realizadas anualmente, y tipologias de equipamiento se indican en el Dosier
de Informacioén Adicional.

Interlocutores

e Responsables Operativos y de servicio segin modelo de relacion.

e Para los tramites establecidos de su competencia:

o UOR (Unidad Organizativa Responsable) de Logistica.
o UOR de Patrimonio. (Para el entorno sanitario también CESUS).
o Las UOR responsables de la gestion de la demanda para entorno sanitario
Yy no sanitario.
e Otras direcciones involucradas en el servicio.

Documentacion
e Instrucciones

Se requiere el uso de los procedimientos y documentos de la Agencia publicados como
oficiales en los SSIl internos, asi como los incluidos en los Sistemas de Gestion del

Técnicas Conocimiento e indices de Documentos Clave de la DPTD.
Infraestructuras e Herramienta de gestion de incidentes, actualmente FARO.
de soporte
p. e SAP, Adicionalmente CA cuando procedimentalmente se determine y en casos de
requeridas

integracion con Sanidad.

e Herramienta para la gestion de proyectos y provisiones. SAP y sus modulos PM y
OD.

e Conectividad y acceso a los distintos entornos de trabajo, operativo y de reporte
(directorios de red, SAP, gestor documental, etc.).

e Se requiere un Centro de Distribucion tal y como se describe en la Clausula
Infraestructuras, Centro de Prestacion de Servicios y Centro de Distribucion
del presente pliego.

e Equipos con lector para agilizar firma de albaranes y PIl, asi como carga en los
sistemas de informacion de la Agencia on-line en un entorno movil.
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e Se requiere una Herramienta de Seguimiento tal y como se describe en la Clausula
Herramientas de soporte al Servicio del presente pliego. No obstante Ila
herramienta basica sera SAP.

Niveles de
Servicio

TTRAMIT
INDICESOL
DOTAINST
ROT-INDICE
REALPOMS

Observaciones
adicionales

Como ya hemos comentado la tipologia de dotacion puede dividirse en las tipologias
siguientes: Basica, Simple y Compleja.

La instalacion basica nunca conlleva instalacion en cliente. Sdlo es entrega.

A continuacion anadimos un desglose de posibles dotaciones con instalacion:
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TIPOLOGIAS DE DOTACIONES CON INSTALACION

Dotacién Dotacién Si proyecto,
Simple: compleja | facturar en Horas
PC completa o tablet X* X
Salto de PC X
CPU X
TFT X
Impresion red X** X gt
Salto Impresora red X X
Impresion local X
Salto Impresora local X
Escaner red X
Escéner local X
Portatil X
Disco duro externo X
Teclado X* pe
Ratén X"
Otros periféricos red X
Otros periféricos local X*
Ampliacién memoria X
* Puedeser dotacion.aasica 2n el caso de que el equipo se avregue pero ne se realice|
ninguia actuacisnsobre el mismo (lo aue incluye el equipamiento plug&vlay)..
** Dotacién compleja por Instalaclon de impresora +1 do1. simple por cada cuatro
equipos en los que haya que capturar la impresora instalada
XX Si precisa lainstalacion de Kt criptograficrow compmbacidn

Se entiende por “salto de PC” el cambio de la ubicacién de éste dentro de una misma
sede o centro conllevando asimismo cambio de usuario y traspaso de datos.

El proveedor debera tener en cuenta que estas tipologias podrian variar a lo largo
de la ejecucion del contrato.

En el caso de proyectos de migracion de Sistema Operativo o Renove, se aplicara
el concepto de Plan de renovacion tecnolégica escrito anteriormente en la presente
ficha.

Dentro de otros periféricos local se contemplan el resto de periféricos que puede
tener un puesto de trabajo digital no especificados en la tabla, como webcam,
lectores, etc.

El presente servicio inicialmente no incluye la instalacion de terminales telefénicos
IP.
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1.2.3. Ficha de Servicio de Maquetado, Adecuacion y Personalizacion de
equipamiento

SERVICIO MAQUETADO, ADECUACION Y PERSONALIZACION DE EQUIPAMIENTO

Descripcion Verificacion, limpieza, etiquetado, adaptacidén y personalizacion con maquetaciéon e

instalacidon de software necesario, del equipamiento nuevo y reutilizado, como puede
ser puesto de trabajo —fijo o0 mévil-, periféricos e infraestructuras de comunicaciones
distribuidas, que esté ubicado o deba estarlo en el CdD y previo a su incorporaciéon
al servicio prestado por la Agencia en centros. En caso de no cumplir normativa de
la Agencia realizara el paso a Logistica Inversa para su destruccion.

Alcance y Descripcion detallada

Siempre segun los procedimientos existentes, en los plazos establecidos y utilizando las herramientas
descritas este se servicio se compone de:

1.

Documentacion de la actividad para los técnicos
¢ mantener informaciéon de maquetas y comunicar a los técnicos del servicio
e producir documentacioén para técnicos para maquetacion en centros

e censary guardar la informacion en los repositorios documentales del Servicio

Analisis y resolucion con la Agencia de los problemas de maquetacion y de las maquetas en
los puestos de trabajo de los usuarios

e analizar y tramitar con la Agencia problemas de maquetas hasta su resolucion
e atender los problemas y consultas de los técnicos en lo relativo a maquetas
Verificacion y plataformado en su caso (POB), del equipamiento.

e Verificacion fisica y en su caso arranque y comprobacién basica del funcionamiento correcto
segun el tipo de equipamiento.

e Recibir las solicitudes de trabajo del servicio de Operacién del CdD, tanto para equipamiento
nuevo o usado. Revisar y catalogar equipos segunda mano que entran en CdD.

e Aseguramiento del buen estado y limpieza previo a su uso por el usuario del Servicio. Esta es
una actividad de obligada ejecucién para todo equipamiento que se remita a los usuarios para su
uso. Los incumplimientos en esta actividad repercuten en la buena imagen de la Agencia por lo
que se consideran muy graves.

e Plataformado en el CdD con las maquetas y scripts aportados por la Agencia.

e Se realizara en el caso de CPU’s, portatiles, tablets, elementos de comunicaciones, u otro
equipamiento que lo requiera, incluye la instalacion del software comercial cuyas licencias haya
facilitado la Agencia previamente, segun sea necesario para atender la orden de distribucién. Del
maquetado, adecuacion, adaptacién y personalizacion de equipos se trata también en la clausula
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del CdD.

¢ A fin de atender las demandas planificadas de proyectos de forma agil, el adjudicatario debera
proceder a maquetar con antelacion lotes de equipamiento conforme a los requisitos conocidos
del proyecto. Es conocido que en algunos casos se hara necesaria una actualizacién de la
maqueta antes de que llegue a instalarse el equipo en el puesto de trabajo del usuario.

e En caso de errores de funcionamiento se remitira la informacion al responsable de Gestion de
Stock quien tramitara con la Agencia la reposicion del equipo.

¢ Devolucion del equipamiento al Servicio:
o El equipamiento inservible o averiado se asignara para Logistica Inversa.
o El equipo util se retornara al stock disponible para el servicio.

4. Informar al responsable de Gestiéon de Stock de la actividad realizada para facilitar la ubicacién
correcta del equipamiento en el stock y en los SSIl.

5. Informe mensual de actuaciones realizadas, detallando el tipo, alcance y resultado de las

mismas.
Perfiles Aparte de los roles del equipo de gobierno, este servicio se presta con los siguientes
perfiles:
TS, TAD
Ubicaciones Centro de Distribucion (CdD).

Volumetrias de Ver Dosier de Informacion Adicional.
Referencia

Interlocutores e Responsables Operativos.
e Responsable de Gestidon de Stock para este contrato.
e Para los tramites establecidos de su competencia

o UOR de Arquitectura del POB

o Otras direcciones de la Agencia involucradas en el servicio.

Documentacion | Procedimientos e instrucciones técnicas de aplicacion:
e Instrucciones
Técnicas ¢ PR-GECO-0002 — Gestion del Inventario.

Anexos:
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e Apartado ST_03: Tipos de elementos de puesto y periféricos
e Apartado ST_02: Soporte requerido por tipo de hardware en averias
e indice Documentos Clave del Servicio de Soporte Técnico

Otra documentacion de aplicacion:

Documentos ubicados en: POST, Repositorios de red, IDC, Sharepoint -
Documentacién relativa al POB y Maquetas, de la Agencia- y herramientas y
repositorios de Terceros Niveles. Ademas, para Sanidad, la Herramienta Service
Desk Manager CA de CESUS, OCS Inventory NG y GLPI..

Infraestructuras e CdD.
de soporte
requeridas e Soportes digitales con maquetas o acceso a las mismas para instaladores

e Todos los medios materiales necesarios para prestar el servicio.
e Acceso a web proveedores y fabricantes del equipamiento.
e SSIl de la Agencia:
o Herramienta de gestion de incidentes, actualmente FARO
o Herramientas para la Gestién del inventario, SAP y CA.
o Herramientas y servidores de Maquetas de POB.

o Conectividad y acceso a los distintos entornos de trabajo, operativo y
de reporte de la Agencia -SAP, directorios de red, gestor documental
y otros se identifiquen necesarios-.

o Herramientas documentales de Soporte Técnico del Servicio.

e 2 Puestos de trabajo con Office y conexion a red de la Agencia y del CdD.

e Equipos dotados con lectores de cdédigo de barras y capacidad de
almacenamiento y traspaso de la informacion leida a otros equipos y SSll de

la Agencia.
Niveles de DOTAINST
Servicio ROT-INDICE
REALPOMS
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Observaciones
adicionales

Los equipos ya utilizados (también llamados “segunda mano”) acumulan polvo y
suciedad. Con el fin de permitir un mejor funcionamiento del equipamiento, evitar el
calentamiento y la obstruccion de elementos mecanicos y prolongar la vida util del
mismo es preciso adecuarlos. El término adecuacion se refiere a la limpieza integral
del equipo.

Para las tareas de adecuacién se precisaran productos especificos que aportara el
adjudicatario. Alli donde sea imprescindible podra requerirse el desmontaje y
montaje de piezas, limpieza de conductos internos de ventilacién, ventiladores o
disipadores y el reemplazo de la pasta térmica de procesadores de PC.

La adecuacion es un paso previo indispensable antes de la dotacion de un equipo
de segunda mano.
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I.2.4.  Ficha de Servicio de Provision y Operacion del Centro de Distribucion
(Servicio de operaciones del CdD)
SERVICIO PROVISION Y OPERACION DEL CENTRO DE DISTRIBUCION
Descripcion Ejecucion de las actividades de logistica y distribucién necesarias en el CdD para la

correcta prestacion del Servicio: recepcidn, carga y descarga, paletizacion,
almacenamiento, movimientos de material en el CdD, etiquetado fisico, embalaje y
desembalaje, verificacion, adecuaciéon y plataformado, retirada y destruccién del
equipamiento inservible, irreparable u obsoleto, gestion de las 6érdenes de
distribucion con la preparacién de la documentacion de albaranes y partes de
instalacion, preparacion y ejecucion de envios y distribucién del equipamiento y
registro de la actividad en los SSII.

El adjudicatario debera enfocar su gestion a:
e optimizar las actividades a realizar,

e mantener en correcto estado de funcionamiento y limpio el equipamiento de
la Agencia y su entorno,

e no acumular en el CdD equipamiento en mal estado no util para el Servicio,
e diferenciar el material nuevo del utilizado,
e atender distribuciones criticas y urgentes en cualquier horario,

e gestionar adecuadamente las OD en funcién de las prioridades marcadas por
la Agencia,

e cumplir los compromisos de plazo de entrega a clientes y usuarios indicados
enlas OD,

e proponer mejoras a la Agencia que permitan la optimizacion eficiente del
servicio, para lo que debera dar a la Agencia visibilidad sobre la estructura
de costes del CdD.

Cuando el envio del equipo se hace previamente a su instalacién, el adjudicatario
se compromete a sincronizar el envio del equipamiento y su instalacion, de forma
que entre ambas, no transcurran mas de 48horas.

El equipamiento sera responsabilidad del adjudicatario, desde que se recibe
en el CdD hasta que esté instalado y se haya validado en la Agencia el
correspondiente parte de instalacion, cualquier incidencia o sustraccion de
material debera ser repuesta a la Agencia segun los procedimientos
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establecidos por la Agencia.

O

O

O

Alcance y Descripcion detallada

Siempre segun los procedimientos existentes, en los plazos establecidos y utilizando las herramientas
descritas este servicio se compone de:

e Recepcion fisica del equipamiento en el CdD

Recepcion fisica de la mercancia.
Descarga en muelles.

En caso de que la Agencia destine personal para la recepcion de material se requerira al
adjudicatario su apoyo y presencia para el proceso de verificacion.

Verificacion fisica de las entregas y su albaran siguiendo las instrucciones del responsable
del servicio de Gestion de Stock, que han de ser conformes a las instrucciones remitidas
por la Agencia.

Reporte de incidencias e ideas de mejoras al responsable del servicio de Gestion de
Stock.

Paletizacion y almacenamiento conforme a las normas de la Agencia.

Etiquetado patrimonial de los equipos recibidos y su registro en los SSII de la Agencia de
la ubicacion fisica concreta en CdD.

Actualizacion de la informacién del equipo necesaria, entre otras, para los seguros del
valor de reposicion del material almacenado.

e Distribucion del equipamiento.

Gestiodn de las 6rdenes de distribucion de equipamiento relacionado con el Servicio, se
abrevian como OD, conforme a la normativa de la Agencia y las indicaciones de actuacion
contenidas en la propia Orden de Distribucion.

En esta gestion cabe destacar las siguientes actividades:

Registro pronto en los SSII de la Agencia del avance en las actividades de gestién de
cada OD. Para ello es necesaria la utilizacion de herramientas que permitan la
actualizacién de los sistemas en tiempo real y en condiciones de movilidad.

Preparacion y plataformado con la maqueta necesaria segun sea el destinatario del
equipamiento —ver Ficha de Servicio de Maquetado, Adecuacion y Personalizacion
de equipamiento.

Planificacion del calendario de envio e instalacion.

Se requiere concertar cita previa con el destinatario o persona de contacto para tratar de
garantizar el éxito de la visita del instalador. Ademas en la cita previa comprobara con el
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usuario que la ubicacion técnica indicada es la correcta segun instrucciones de la Agencia.

o Preparacion de partes de instalacion para la firma del receptor del equipamiento a su
entrega segun los procedimientos fijados. Los Pl seran firmados y remitidos a la Agencia
en formato electronico, siempre de acuerdo a los procedimientos de la Agencia relativos
a firma y envio del PI, los citados procedimientos priman la utilizacion de métodos
informaticos para el proceso de firma del PI.

o Preparacion del paquete a enviar con equipamiento y documentacién adjunta que
acompanfara el envio.

o Creacion de albaranes de entrega en caso de no conllevar instalacion inmediata.

o Toda OD debe conllevar la actualizacion de la correspondiente UT para el correcto
“‘desestocado” de la ubicacion técnica, (UT) del Centro de Distribucidon y su correcta
ubicacioén en la UT de transito, siempre segun los procedimientos de la Agencia.

o Gestion de la ruta para transporte optimizando la misma.
o Gestion de los aspectos relacionados con el envio (transportista, dimensiones, palets...).

o Actualizacion légica del stock del Centro de Distribucion y reflejo del movimiento en el
parte diario de stocks, donde se recogen las salidas y entradas del material de stock.

o Salida de stock de la UT de linea de salida y envio a la UT de Destino mediante los
procedimientos de Agencia que corresponda.

o Aseguramiento de la correcta ubicacion en SAP del material distribuido para el correcto
mantenimiento de inventario de los equipos y el seguimiento de la trazabilidad de los
mismos, incluyendo el momento en el que éstos se encuentran “en transito” entre el
Centro de Distribucion y la UT de Destino.

o Presentacion a la firma de los Partes de Instalacion, asegurando los datos recogidos en
los mismos y enmendando alli donde sea preciso como cambios de receptor o firmante,
firmas por ausencia o por orden, desarrollo en detalle de las ubicaciones técnicas en las
que se deposita o instala el equipamiento recogiendo la direccidn postal oficial de la sede,
la planta y departamento/area receptora, comentarios a la instalacién si es preciso.

o Gestion y ejecucion del transporte con medios del adjudicatario.
o Embarque de equipamiento en vehiculo para su distribucién y entrega al cliente o usuario.

o Entrega del equipamiento en destino y recopilacion de firma en el parte de instalacion o
albaran de entrega en caso de que expresamente indique que es necesaria instalacion.
Verificacién del cumplimiento de los procedimientos de la Agencia en este aspecto para
asegurar que se ubica adecuadamente el equipo en la UT correspondiente.

o Es preciso retirar, una vez entregado el equipamiento, el embalaje del mismo y en caso
de sustitucién también se retirara el equipo sustituido.

o El adjudicatario debera dotar a sus técnicos y transportistas de equipamiento movil que
permita la gestion electronica de los albaranes de recogida y entrega y de los partes de
instalacion, la recogida electronica de la firma y la posibilidad de firma electronica de los

Ndm. Exp.: ECON/000059/2023 Pagina 257 de 424



@madridsigital

Comunidad
de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

mismos, y la conexion a redes de comunicaciones para descarga, al menos periddica y
en el dia, de dichos partes y albaranes en el SSIl o recursos compartidos en red que la
Agencia determine.

o Se velara porque los equipos se transporten e instalen en visita Unica, coordinando para
ello el personal técnico y transporte necesarios.

Gestion de documentacion y patrimonial

o Conforme a las instrucciones del servicio de Gestién de Stock realizar las actuaciones
necesarias para que se incluyan los movimientos en los SSlI, en el informe diario de
dotaciones y en los informes de stock segun normativa de la Agencia.

El adjudicatario tendra en cuenta para la recepcion de una Orden de Distribuciéon que:

La gestidon de la demanda de necesidades de equipamiento se regiran segun los procedimientos
internos de la Agencia. Estas aprueban la demanda a atender e informan de la fecha en que debe
estar finalizada la distribucion del equipamiento y su dotacion en caso de que se haya solicitado
en la misma OD.

Una vez estas solicitudes las apruebe la UOR del Servicio de Dotaciones seran asignadas al
adjudicatario para su gestion.

Estas peticiones de dotacion las realizan las UOR a través de los SSII determinados a tal fin por
la Agencia. En la actualidad estos sistemas son SAP-OD y CA. Por ello es preciso el acceso del
adjudicatario a ambas herramientas. En ocasiones la Agencia pueden emitir comunicaciones por
correo electrénico solicitando una OD, lo que no exime al adjudicatario de acceder a dichos
sistemas y hacer uso de ellos durante el proceso de la dotacién, segun los procedimientos fijados.

SAP-OD es el médulo empleado para dotar equipamiento, a excepciéon de las solicitudes del
ambito sanitario, que actualmente se gestionan con el sistema CA de la Consejeria de Sanidad.
Durante la vigencia del contrato podrian variar estos sistemas y el proveedor debera adaptarse a
ello.

Con el fin de diferenciar la procedencia de las dotaciones algunos documentos y normativas
definen como “OD” las dotaciones procedentes de una peticion SAP-OD, y como “CHG” las
dotaciones procedentes de CA. En este pliego, de manera general hablamos para ambos casos
de Ordenes de Distribucién u OD.

El adjudicatario se adaptara a las herramientas que la Agencia ponga a su disposicion: SAP-OD
o futuras herramientas para este proposito.

Perfiles Aparte de los roles del equipo de gobierno, este servicio se presta con los siguientes

perfiles:

DOT, TS, TED, TESL, TAD
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Ubicaciones

CdD

Centros a las que da servicio la Agencia.

Volumetrias de
Referencia

Ver apartado Requisitos minimos que debe tener el Centro de Distribucion y el
Dosier de Informacion Adicional.

Interlocutores

¢ Responsables Operativos de Soporte Técnico.
¢ Responsable de Gestion de Stock del adjudicatario para el Servicio.
e Para los tramites establecidos de su competencia

o UOR de Logistica

o UOR de Patrimonio

o UOR de Gestion de la demanda de los clientes y Usuarios

o Otftras direcciones de la Agencia involucradas en el servicio.

Documentacion
e Instrucciones

Las vigentes en cada momento en la Agencia relativas a la gestion Patrimonial,
especialmente sobre baja patrimonial, y gestion de stock y al cumplimiento de

Técnicas normativas y directrices, dada la naturaleza de bienes de una AAPP que tiene el
stock.
Procedimientos e instrucciones técnicas de aplicacion:
e PR-GECO-0002 — Gestion del Inventario, que incluye requerimientos para
Gestion de Siniestros.
e PR-GECO-0013 - Gestién de altas en Inmovilizado.
e GN-PETU-0001 — Gestion de incidencias, peticiones y consultas
e Documentos del IDC - Soporte Técnico
Otra documentacion de aplicacion:
Documentos ubicados en: POST, Repositorios de red, IDC, Sharepoint y
herramientas y repositorios de Terceros Niveles. Ademas, para Sanidad, la
Herramienta Service Desk Manager CA de CESUS, OCS Inventory NG y GLPI.
Infraestructuras e Centro de Distribucion, CdD.
de soporte
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requeridas e Acceso a SSlI, sean de la Agencia relacionados con el servicio y necesarios
para su prestacion u otros.

o Herramienta de Gestion de Incidentes. FARO

o Herramienta de Gestion de Incidentes Sanidad. Service Desk
Manager CA

o Herramienta de Gestion de Inventario Técnico: SAP y OCS Inventory
NG

o Herramienta de Gestién del Soporte Técnico — POST

o Web proveedores y fabricantes del equipamiento.

e Herramientas del adjudicatario:

o Herramienta de seguimiento tal como se describe en la Clausula
Herramientas de soporte al Servicio del presente pliego.

o SSIl del CdD conectados on-line a los de la Agencia. SSIlI de
planificacion y gestién de citas y SSII de seguimiento del transito y
embarques.

o SSIl para registro de actividad para posterior facturacion de las
actividades correspondientes a la Agencia y para elaboracion de
informes del Servicio.

o Equipamiento para técnicos y transportistas detallado en esta misma
ficha.

DOTAINST

Niveles de INVENTARIO

Servicio ROT-INDICE
REALPOMS

Observaciones Recepcion de equipamiento se refiere a recepcion fisica del equipamiento necesario

adicionales para la ejecucion del servicio, no una recepcion formal del adjudicatario en nombre
de la Agencia frente al proveedor del pedido o remitente de la entrega, en caso de
no ser la Agencia. La recepcion formal frente a éstos corresponde Unicamente a la
Agencia.
Es necesario proporcionar los partes de instalacion de cada equipamiento o
albaran/notas de entrega debidamente cumplimentados y firmados y la informacién
referente a las instalaciones, en el formato definido, segun procedimiento de la
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1.2.5. Ficha de Servicio de Gestion de Stock
SERVICIO GESTION DE STOCK
Descripcion Control del stock necesario para la correcta prestacion de todos los servicios objeto

de este pliego. Este stock podra ser propiedad de la Agencia y/o de las AAPP,
organismos u otros clientes de la Agencia. El objetivo a alcanzar es, en ultima
instancia, que la Agencia disponga de la necesaria informacién con la debida calidad
y frecuencia para cumplir con sus funciones de:

¢ Estimacion de demanda de equipamiento y planificacion de necesidades de
compra.

e Optimizacién del stock en CdD para equilibrar la calidad del Servicio con los
costes incurridos por inmovilizaciéon de equipamiento

o Agil atencion a la demanda del cliente y usuario y capacidad de respuesta
ante casos de necesidades sobrevenidas.

e No obsolescencia o inutilidad de los equipos y material almacenados en el
Servicio para garantizar la prestacion de sus servicios en los plazos
requeridos.

e Gestion patrimonial del inmovilizado en curso

Se incluye tanto el equipamiento que forma parte o esta destinado a formar parte del
Patrimonio de la Agencia o de otras entidades a las que la Agencia preste servicio
en funcion de los pertinentes instrumentos juridicos, los componentes y el material
consumible que sirve como repuesto o complemento a los mismos, como pueden
ser los cableados asociados al puesto de trabajo y sus periféricos, las ampliaciones
de memoria, las piezas para reparacion de averias, equipamiento y demas material
que la Agencia incorpore como necesario en la prestacion del Servicio, todo ello
segun los procedimientos de la Agencia.

La Agencia podra solicitar que este stock sea gestionado como un grupo de stock
independientes, cada uno destinado a un servicio o cliente, y los SSlI, ratios e
informes a que se refieren los siguientes apartados deberan calcularse para cada
uno de estos grupos de stock, de modo independiente, y de modo acumulado
cuando la propia naturaleza del dato lo permita.

El servicio a prestar

de 8:00 a17:00

Alcance y Descripcion detallada

por el adjudicatario incluye:

1. Equipo de trabajo suficientemente dimensionado y horario de atencion a la Agencia en CdD
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e Deberan conocer detalladamente y en profundidad los compromisos adquiridos por el
adjudicatario de este pliego en lo relativo a este servicio y a todos los restantes en lo relacionado
con el stock y su gestion.

e Estaran incluidas en el ANS de rotacion. En caso de ser sustituida una persona en sus funciones
de modo indefinido, debera el adjudicatario cumplir lo especificado en el apartado Control de la
Rotaciéon y de forma temporal asignar al servicio los recursos necesarios para que el
adjudicatario no cese en el cumplimiento de sus actividades y compromisos adquiridos.

e Actuaran cada una como respaldo de la otra en caso de ausencias sobrevenidas.

e Seran los interlocutores diarios con la Agencia para las actividades habituales de este servicio y
especialmente con el servicio del CdD.

e Aseguraran el cumplimiento de las normativas, procesos y procedimientos de la Agencia vigentes
relativos a la gestion y rotacion de stock y del inmovilizado en curso en todo momento.

o Durante la etapa de finalizacion del contrato o ante cualquier circunstancia en la que la Agencia
lo decida, realizaran el traspaso del conocimiento del servicio y de las herramientas utilizadas
para su prestacion a quien la Agencia determine.

2. Responsable de Gestion de Stock es el jefe del equipo de operacién del CdD.
3. Cumplimiento de un modelo de revisiéon continua del stock

El adjudicatario realizara por cuenta propia la operacion logistica. En caso de hacer uso de un
operador logistico, el contratista informara a éste de las necesidades de la Agencia y de las
condiciones del contrato. En este caso, esta subcontratacion, se sujetara a la normativa vigente y lo
establecido en el presente pliego y en de condiciones juridicas. Esta subcontratacién sera
transparente a la Agencia y no exime al adjudicatario de su plena responsabilidad ante la Agencia de
las tareas que puede subcontratar.

Se determinara por la Agencia el modo mas eficiente de inclusion en los sistemas de informacion de
los datos e indicadores del proceso logistico.

Sera necesario:
o Establecer un procedimiento de recuento continuo del inventario residente en el CdD/almacén.

e Se aportara una tabla de diferencias de inventario entre los distintos elementos y fechas,
teniéndose en cuenta pedidos distintos u otro elemento que la Agencia determine.

o El recuento tendra en cuenta unidades residentes en el CdD, unidades de equipos que se
encuentren en transito y las entradas en el CdD (logistica inversa).

e Se aportara en el recuento la ubicacion exacta de los equipos en el CdD. Esta localizacion debera
ser por hueco, pasillo, palet,... discriminando elementos individuales. Este “mapa del almacén se
mantendra actualizado permanentemente”.

e Paralarealizacion concreta de los recuentos continuos debe hacerse uso de al menos 2 personas
con un coordinador. Los recuentos deben ser “ciegos”, facilitando tablas a rellenar desde cero sin
disponer de informacién previa. Luego ésta informacién recogida debera compararse con la
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existente en los SSiII.

e Hay que establecer un plan de inventariado que se determinara segun los procedimientos de la
Agencia:

o CdD Central

o Almacenes locales o de Centro/consejeria (sobre todo en ambito sanitario)
o En puestos de trabajo, etc

Inicialmente se espera un inventario diario de pedidos o equipamientos especificos, de forma que en
el plazo maximo de un mes se haya contabilizado la totalidad de los equipos del CdD. En el caso de
los Almacenes locales o de Centro podria realizarse un recuento completo mensual. Respecto de los
puestos de trabajo es posible que la Agencia determine realizar recuentos en sedes locales de
usuarios y éstos deberan adaptarse a la planificacion que se solicite y acuerde, siempre tratando de
ajustarse a la demanda de la Agencia.

4. Interrelacion diaria con el personal de la Agencia responsable de la Gestion de Stock para este
pliego.

5. Recepcion formal del stock inicial que la Agencia entregara al adjudicatario al inicio del
contrato.

El adjudicatario asumira y realizara por sus propios medios la recogida y traslado de los equipos y
material en el CdD del actual proveedor del servicio al CdD del adjudicatario. Personal de la Agencia
estara presente durante todo el proceso para certificar el buen fin de la entrega y firmar el albaran de
entrega conjuntamente con el responsable de Gestion de Stock designado por el adjudicatario. La
Agencia, en este caso con el proveedor actual, elaborard y completara el documento para
formalizacion de la entrega. El documento debera ser firmado posteriormente por los responsables
designados por el adjudicatario y por la Agencia.

El adjudicatario recepcionara el material y podra realizar las verificaciones fisicas necesarias a tal fin
durante los 21 dias naturales a contar desde el dia en que se haga dicha recepcién; sera en todo
caso antes del fin de la etapa de transicion. El adjudicatario tomara las medidas necesarias para no
afectar la prestacion del servicio. Estas medidas incluiran al menos el disponer de un stock temporal
separado previamente y bien identificado para atender las dotaciones y sustituciones de equipos por
averias y las necesidades del servicio de Comunicaciones Distribuidas. Para mas detalle ver Clausula
Etapas de prestacion del Servicio y apartado ST_01: Formalizacion de entrega inicial/final de
stock.

6. Devolucién fisica a la Agencia de modo fehaciente a la finalizacion del contrato del stock real
que debe tener existente en el CdD conforme a las entradas y salidas y pérdidas aceptadas por la
Agencia a lo largo de la vida del contrato, y de aquel equipamiento que en ese momento esté en
transito hacia el CdD.

El adjudicatario debera disponer de todos los medios y espacio fisico necesarios en el CdD para que
el personal que designe la Agencia realice las verificaciones de existencias. El adjudicatario tomara
las medidas necesarias para no afectar la prestacion del servicio en dicho periodo. Estas medidas
incluiran que el adjudicatario debera disponer al menos de un stock temporal separado en otro
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espacio fisico del CdD, previamente, y bien identificado para atender las dotaciones y sustituciones
de equipos por averias y las necesidades del Servicio —que incluye también Comunicaciones
Distribuidas y cierre de inventarios- durante dicho periodo.

El adjudicatario finalizara la actuacion con la entrega fisica a la Agencia, el registro en los SSll y la
firma de la formalizacion de dicha entrega:

e Realizara el envio del material al CdD que indique la Agencia.

o Realizara las necesarias actividades de empaquetado y preparara los palets para entrega
conforme a las normas e indicaciones de la Agencia.

e Cargara por sus medios los equipos en el transporte enviado por la Agencia, uno o varios.
e Actualizara los SSll de la Agencia conforme a la actividad realizada.
e Elaborara y completara el documento para formalizacion de la entrega.

o El documento debera ser firmado posteriormente por los responsables de contrato designados
por el adjudicatario y por la Agencia.

7. Gestion y aseguramiento de las capacidades de guardia, almacenaje y manejo de stock en el
CdD.

El adjudicatario revisara con su interlocutor en la Agencia periédicamente las previsiones de
demanda de actividad en el CdD para las fechas previstas por la Agencia a fin de asegurar las
capacidades globales y concurrentes de entradas, salidas, zonas de trabajo, estocaje, maquetacion,
preparacion de envios y demas areas fisicas en que esté organizado el CdD, y a las existencias en
stock. El adjudicatario asumira en este servicio:

e Coordinacion de las entradas masivas de material en el CdD. Estas entradas de equipos y
material para el Servicio (objeto de este pliego) pueden ser de material nuevo o ya utilizado. En
ambos casos el adjudicatario es responsable de realizar las verificaciones necesarias para
asegurar que el material recibido corresponde con el albaran de entrega que le pasan a firma y
con las entradas comunicadas previamente por su interlocutor en la Agencia. En caso de
discrepancias debera alertar inmediatamente a su interlocutor en la Agencia.

e Coordinacion de las salidas masivas de material del CdD. Realizara las actividades necesarias
tal como en el caso de entregas masivas.

e Coordinacion con la Agencia para conocer y cumplir las necesidades de capacidades de
dotaciones medias diarias de cada tipo para respuesta a las especificidades de campanas,
oposiciones, cambios organizativos y variedad de tipos de cliente de la Agencia, que sean
comunicadas por la Agencia a lo largo de la vida del contrato.

e Notificacion pronta a los responsables operativos en caso de detectar discrepancias entre las
comunicaciones de la Agencia, la realidad de las entregas en almacén y de los datos de stock en
los SSII de la Agencia.

8. Gestion de la recepcion de equipamiento en el Centro de Distribucion.

Se incluyen las entregas de pedidos realizados por la Agencia, las entregas —generalmente masivas-
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10.

de equipamiento retirado de servicio en centros y que la Agencia considera puede ser reutilizado en
otro centros o por personal con otras funciones. Como ejemplo, el despliegue de nuevas tecnologias
de puesto trabajo o de comunicaciones distribuidas. No se incluyen en este apartado las entradas de
material que procede de una dotacion de equipamiento con sustitucion del existente y envio del
sustituido al CdD.

Supervisidon y aseguramiento de la alta légica en los sistemas de informacion de stock, de las
entregas masivas de material y equipos en CdD, registrando adecuadamente el estado de los mismos
en tiempo conforme a normativa de la Agencia.

Registro en las herramientas de la Agencia de las entregas de material completando todos los datos
que se soliciten en ellas. Para estas entregas masivas el adjudicatario asegurara:

e Control y supervisién de la recepcion fisica de la mercancia, dando apoyo al personal de la
Agencia que se persone en el CdD para dicha recepcion.

e Validacién de albaranes de entrega y formalizacion de los mismos, tratamiento de los datos y
documentos, adelanto de escaneados y posterior envios a la Agencia de originales.

e Incorporacion de la informacion en el informe diario de actividad a remitir a la Agencia.

e Peticion a la Agencia de la correspondiente creacién de activos para todo el material recibido en
los SSIlI de la Agencia, recepcion fisica de las correspondientes etiquetas de inventario en su
caso.

e Control y supervision de las correspondientes actividades de etiquetado de activos por parte del
personal del Centro de Distribucion y envio de la informacion de asociacién de pedido, etiqueta
de activo y numero de serie a la Agencia por medio de las herramientas descritas.

o Control y supervisién de la adecuada ubicacion fisica de los equipos en el CdD y carga de la
informacion en los SSII del CdD y de la Agencia de modo que pueda localizarse agilmente el
equipamiento, el grupo de stock al que pertenece —como puede ser Sanidad u otros-, y tanto por
pedidos como por cédigo del material, por ser material nuevo o usado, por estar dedicado a
proyectos especificos de la Agencia o por cualquier otro criterio que pueda definirse en el futuro.

e Envio periddico a la Agencia del informe de entregas y altas masivas en stock desde el inicio del
contrato. Se remitira todos los lunes a las 13:00 como hora limite, o el siguiente dia laboral en la
CM, con periodicidad semanal y en formato electrénico.

El adjudicatario debera realizar las actividades y reflejarlas prontamente, on-line cuando posible, en
los SSII de la Agencia.

Control de los movimientos de stock objeto del Servicio.

Este servicio se encargara de asegurar el correcto reflejo en los SSII de la Agencia del flujo del stock
mientras el mismo esté bajo la responsabilidad del adjudicatario.

Control y supervision del cumplimiento del adjudicatario de la normativa de la Agencia.

Seguimiento cercano y coordinado de las operaciones en CdD y de las dotaciones en todo lo relativo
a la ejecucién de las ordenes de distribucion de equipamiento a usuarios, de la disponibilidad en
tiempo y forma de la documentacién requerida y del registro en los SSIl. Deteccion temprana de
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

problemas y comunicacién a la Agencia. Carga de datos en los SSII de la Agencia, elaboracion de
los informes que la Agencia solicite.

Supervision de las Ordenes de distribucién asociadas a los proyectos de la Agencia que
requieran una reserva de stock y capacidades de dotaciones durante un periodo de tiempo
determinado y conforme a los compromisos determinados, y elaboracion de los informes
relacionados que la Agencia solicite.

Utilizacion y carga de datos en los SSIl y/o herramientas que la Agencia ponga a disposicion del
adjudicatario para el correcto calculo diario de los indicadores de stock necesarios para la eficiente y
eficaz gestion del mismo. Elaboracion de los informes con dichos indicadores y distribucion de los
mismos a las listas de distribucién de correo que la Agencia le proporcione. Los indicadores son los
comunmente aceptados en el mercado para esta gestion: punto de pedido, rotura de stocks, stock
de seguridad, lote 6ptimo de pedido, tiempo maximo en stock, tiempo de preparacion de pedido,
tiempos de entrega de pedido segun tamafio, stock fisico en almacén, stock en transito, stock
pendiente de entrega, dias de stock, stock indutil, stock de anticipacion. El adjudicatario dara visibilidad
a la Agencia de los costes asociados al stock.

Inventario permanente de Stock.

El adjudicatario debera incluir en su respuesta al pliego su propuesta de proceso de inventario
permanente.

La materializacion de un inventario permanente se consigue mediante la actualizacion continua de
los movimientos de elementos permanentemente, asi como de la metodologia que permite identificar
prontamente los fallos, errores o discrepancias en el inventario de la Agencia.

Si en el inventario proporcionado a la Agencia, con la periodicidad que determine la Agencia, se
detectan mermas sin justificar o diferencias de inventario con la Agencia sin justificacion, el proveedor
tendra el plazo de un mes para justificar la diferencia de stock, pasado el mes debera reponer el
equipamiento injustificado y sin retorno, es decir, se firmara la reposicion en un documento de entrega
a la Agencia pero aunque posteriormente aparezcan los equipos en una sede al hacer inventario o
por incidencia esos equipos no seran devueltos al proveedor.

Inventario anual del stock total.

Se realizara en fecha de menor actividad que identifique la Agencia. En un periodo no superior a 15
dias de su fin, el adjudicatario debera remitir informe oficial del adjudicatario a la Agencia con las
discrepancias y errores detectados y las propuestas de actuacién conforme a los mismos. El
adjudicatario adquiere la responsabilidad de reponer el material que falte y estuviese bajo su
responsabilidad. La Agencia se reserva las acciones de inspeccion permanente

Control y supervision de los envios a destruccion y reciclaje de los equipos, componentes y
material, conforme a la estricta normativa de la Agencia como AAPP.

Elaboracion de la normativa interna del proveedor para asegurar el cumplimiento de la normativa
de la Agencia en lo relacionado con gestion de stock.

Gestion de documentacion y patrimonial

Este servicio asumira la responsabilidad de toda la gestion documental y patrimonial del stock.
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Debera coordinar en el adjudicatario las actividades y realizar las actuaciones necesarias para que
se incluyan los movimientos en los SSlI, en el informe diario de dotaciones y en los informes de stock.
Destacar como resumen:

Enviar copia del Parte de Instalacion en formato digital (diariamente) y su entrega fisica (una vez
por semana) a la UOR responsable del servicio en la Agencia segun los procedimientos de la
Agencia. La entrega fisica no sera necesaria si se han utilizado SSII on-line.

Actualizar los SSII para reflejar que la dotacion se ha ejecutado correctamente. Los SSII deberan
actualizarse inmediatamente una vez realizada cada dotacion.

Se recuerda la necesidad de proporcionar los partes de instalacion de cada equipamiento o
albaran/notas de entrega y la informacion referente a las instalaciones, en el formato definido, a
las UOR competentes de la Agencia segun los procedimientos de la Agencia.

Elaborar y distribuir informes periddicos y a demanda del estado de los activos.

Elaborar y entregar informes diarios de stock e informes periddicos y certificacion para cierres
contables.

Elaborar los informes diarios de los servicios.

Realizacién de informes solicitados por la Agencia para el correcto gobierno del contrato y la
gestion de la actividad.

Perfiles Aparte de los roles del equipo de gobierno, este servicio se presta con los siguientes

perfiles:

TESL, TAD, TEA

Ubicaciones Este servicio se prestara desde el Centro de Distribucion del adjudicatario para este

pliego.

Volumetrias de Nivel de stock para atender la demanda prevista en los siguientes 6 meses, estimado
Referencia para inicio de contrato en 1.600ms.

Interlocutores e Responsable operativo del servicio de Logistica, distribucion y dotaciones.

e Para los tramites establecidos de su competencia:
o UOR de Logistica para este pliego
o UOR de Patrimonio
o UOR de Gestion de la demanda de los clientes y Usuarios

o Otras direcciones de la Agencia involucradas en el servicio

Documentacion | Las vigentes en cada momento en la Agencia relativas a la gestion Patrimonial,
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e Instrucciones
Técnicas

especialmente sobre baja patrimonial, y gestion de stock y al cumplimiento de
normativas y directrices, dada la naturaleza de bienes de una AAPP que tiene el
stock.

Procedimientos e instrucciones técnicas de aplicacion:

e PR-GECO-0002 — Gestién del Inventario, que incluye requerimientos para
Gestion de Siniestros.

¢ PR-GECO-0013 - Gestion de altas en Inmovilizado.
e GN-PETU-0001 — Gestién de incidencias, peticiones y consultas

e Documentos del IDC - Soporte Técnico, en especial las Guias de centros
genéricas

e |T-GECO-0009: Baja patrimonial y destruccion de equipamiento informatico
y de comunicaciones.

Anexos:
e Apartado ST_03: Tipos de elementos de puesto y periféricos
e indice Documentos Clave del Servicio de Soporte Técnico

Otra documentacion de aplicacion:

Documentos ubicados en: POST, Repositorios de red, IDC, Sharepoint y
herramientas y repositorios de Terceros Niveles. Ademas, para Sanidad, la
Herramienta Service Desk Manager CA de CESUS, OCS Inventory NG y GLPI.

Infraestructuras
de soporte
requeridas

CdD:

e Para ello el adjudicatario debera disponer al menos de 2 puestos de trabajo
con todos los medios necesarios para su personal dedicado a estas
actividades. Deberan disponer de medios para escanear € imprimir
documentaciéon y de medios para remitirla a la Agencia, sea por acceso a
espacios compartidos en la red (carpetas compartidas, Sharepoint, o lo que la
Agencia indique) sea via email. Como minimo dispondran de conexiones
seguras a red del CdD y a red de la Agencia que les permitan acceder a los
SSIl relacionados y a los recursos compartidos entre la Agencia y el
adjudicatario.

e El adjudicatario debera disponer en el CdD o anexo al mismo de una sala o
despacho donde se pueda reunir con el personal de la Agencia que se
desplace al CdD para realizar actividades en el cumplimiento de sus funciones.
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En dicha sala habra 2 puestos de trabajo para la Agencia.

SSIlI de la Agencia:

e Herramienta de gestion de incidentes, actualmente FARO
e Herramientas para la Gestién del inventario, SAP y CA.

e Conectividad y acceso a los distintos entornos de trabajo, operativo y de
reporte de la Agencia -SAP, directorios de red, gestor documental y otros se
identifiquen necesarios-.

Equipos dotados con lectores de codigo de barras y capacidad de almacenamiento
y traspaso de la informacion leida a otros equipos y SSII de la Agencia, para uso del
personal que presta este servicio.

Niveles de
Servicio

DOTAINST
INVENTARIO
ROT-INDICE
REALPOMS

Observaciones
adicionales

Se externalizan estas actividades de gestién de stock por su imbricacién con el CdD.
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I.2.6. Ficha de Servicio de Logistica Inversa

SERVICIO LOGISTICA INVERSA

Descripcion Servicio que conforme a las normativas y procedimientos de la Agencia planifica,

gestiona y ejecuta las actividades necesarias para la recogida de equipamiento -
ubicado en centros, averiado o no, o que no se considera valido para el servicio
que necesita el usuario-, su transporte al CdD , su entrega al servicio de
“Maquetado, adaptacién y personalizacion de equipamiento” para su
reincorporacion al stock de material disponible para el servicio, la gestién de su
garantia o bien su preparacion para incorporacién al envio a destruccion y reciclaje
al Centro de Reciclaje. El adjudicatario debera actualizar prontamente los SSlI de
la Agencia conforme a la actividad realizada y la normativa de aplicacion en la
Agencia y la legislacién actual. Se incluyen las actividades de transporte,
mantenimiento de inventario -como puede ser en planta, en movimiento, en CdD-
obsolescencia, clasificacion y diagnostico de calidad, manipulacion, reparacién y
reembalado, y notificacién a la Agencia via el servicio de gestidén de stock.

El adjudicatario tendra en cuenta que los traslados, cese de actividad de
organismos o centros, eventos, campafas y otros proyectos pueden dar lugar
también a la retirada de equipamiento y su envio al CdD o Centro de Reciclaje.

Alcance y Descripcion detallada

La prestacion de este servicio incluye las siguientes actividades:

Atencion y gestion de las peticiones de los usuarios y clientes para retirada de equipamientos de su
centro. El equipamiento asociado debe de permitir poder retirar material fuera del alcance del
contrato DPTD (es decir, que otro servicio de MD pueda pedir la retirada de material de su
competencia).

Planificacion de la retirada de equipamiento de los centros a medida que se solicita, con coordinacion
y provision de los medios necesarios incluidos transporte y albaranes de recogida, fisicos en papel
o con formato electrénico.

Comunicacién previa al usuario por email o teléfono de la fecha e intervalo horario de la recogida e
identificacion del personal y/o empresa que la realizara.

La recogida se podra efectuar una vez se haya comprobado con el usuario que se han borrado los
datos del disco duro y el usuario de su conformidad. Si los datos no han sido previamente borrados
por el usuario o el adjudicatario, éste procedera al mismo con la aprobacién previa del usuario.
Recogida en centro y retirada del equipamiento al almacén temporal previo filtro para su retirada
definitiva al CdD o Centro de Reciclaje dependiendo del material a retirar. Dicho almacén temporal
podra estar incluido dentro del CdD o Centro de Reciclaje. La ubicacion exacta de este almacén se
establecera en el periodo de Transicién de Entrada.

Se podran gestionar retiradas directas de la sede al CdD o al Centro de Reciclaje sin pasar por el
almacén temporal si asi lo ve conveniente MD.
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El adjudicatario se compromete a retirar el equipo de la ubicacién de usuario en un plazo maximo de
72 horas desde que se da la orden de retirada hasta la recepcion en el CdD, almacén temporal o
destruccién en Centro de Reciclaje. Para la retirada de equipos se planificara fecha de retirada con
el cliente. Este plazo estara contemplado en los ANS.

Realizacién del control y supervision de las entradas en CdD y Centro de Reciclaje de material y
equipamiento para el Servicio, sea nuevo o ya usado, procedente de actividades de logistica inversa
realizada por la Agencia en el ambito de sus actividades ajenas a este contrato. Como ejemplo citar
la entrada en CdD de equipos compatibles XP y en buen estado procedentes de la renovacion de
puestos de trabajo en la CM con otros proyectos de la Agencia no objeto de este contrato.

Gestion de la recepcion en almacén de los equipos retirados, de sus albaranes y partes de retirada
firmados por los responsables de los usuarios o los propios usuarios.

Carga de la informacion en los SSII de la Agencia sin dilacion a medida que se realizan los
movimientos del equipamiento. Este control de los equipos de logistica inversa debe realizarse todos
los dias, en el momento que se producen, para garantizar que los equipos permanecen ubicados en
su UT correcta y evitar “pérdidas”. Este tiempo estara contemplado en los ANS.

Inventariado de equipos cuando proceda de acuerdo a los procedimientos de la Agencia.

Gestion de los equipos averiados en garantia y de la reparacion de los mismos conforme a su
garantia.

Gestion de la destruccion y el reciclaje. Preparacion y ejecucion periodica y regular de los envios
de equipamiento declarado inservible por la Agencia conforme a los procedimientos y normativa de
aplicacion en la Agencia y de acuerdo con la normativa en materia de RAEF.

El adjudicatario realizara un ciclo, con la periodicidad razonable que determine la Agencia, de envio
de material y equipamiento a destruccion y reciclaje. Para cada ciclo, realizara:

o La elaboracion de las propuestas de memoria para envio a destruccion y reciclaje conforme
a las normas de la Agencia,

o La ejecucion de las modificaciones que la Agencia solicite -a fin de asegurar la legalidad de
la actuacion propuesta y la validez de la informacion de la misma- ,

o La gestidn de la firma por los responsables autorizados del adjudicatario y el envio de la
memoria a la Agencia para su aprobacion, quedando a la espera proactiva de la respuesta
de la Agencia. Una vez realizada la firma, el tiempo hasta su destruccion definitiva también
estara contemplada en los ANS.

Una vez el interlocutor en la Agencia confirme la aprobacion del equipamiento a incluir en la memoria,
el adjudicatario proseguira la actividad con:

La gestidn de todo el proceso a realizar segun procedimientos de la Agencia

La comunicacién a la Agencia para que ésta realice los cambios y actualizaciones necesarios en el
inventario Patrimonial.

La verificacion de actualizacion de los datos en los SSIlI de la Agencia y en los de gestion de stock
antes de dar por finalizado el ciclo de envio a destruccion y reciclaje.

La comunicacion al interlocutor en la Agencia y al Servicio de Gestion de Stock de la correcta
finalizacion de los correspondientes envios y del proceso definido en relacion con el procedimiento
definido por la Agencia.

La incorporacion de la informacion al Informe Mensual del Servicio.

Gestion de las incidencias que se produzcan en la prestacion del servicio en coordinacion con el
interlocutor del servicio en la Agencia.
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A nivel logistico:

e Seguimiento y mejora del servicio de logistica inversa de forma proactiva y participacion con la
Agencia en la mejora continua de las herramientas disponibles para esta gestion.

¢ Informe semanal y mensual de actuaciones realizadas, detallando el tipo, alcance y resultado
de las mismas. Elaboracion de un informe de la actividad realizada para este servicio y de la prevista
para el siguiente mes, real vs estimado. Se enviara a la Agencia y al servicio de Gestion del stock.

e Con caracter general se necesitara una 1° visita por parte de un técnico para recopilar los datos,
preparar el equipo para su retirada y solicitar al equipo de transportistas su retirada, y una 2° visita
para que el transportista lo lleve al destino.

e Con caracter especifico, si la retirada es de un solo equipo podra ser retirado por un técnico sin
necesidad de que se realice una 2° visita por un transportista.

e El transportista podra llevar parte del material destinado al CdD, almacén temporal o al Centro de
Reciclaje.

A nivel de facturacion:

e Seincluye el concepto de facturacion de ‘retirada basica’ (que esta incluido en el presupuesto) para
cuando pedimos transporte de logistica inversa desacoplado de una dotacion.

Con respecto al material retirado fuera del alcance del contrato, se debera tener en cuenta que:

o Elservicio de MD del que sea competencia dicho material debera:
o Solicitar su retirada, donde se incluye los datos necesarios incluidos donde quiere retirarlos.
o Preparar los equipos para su retirada.
o Responsabilizarse de la documentacion patrimonial prevista incluida su firma.

Perfiles

Aparte de los roles del equipo de gobierno, este servicio se presta con los
siguientes perfiles:

TESL, TAD, TEA

Ubicaciones

Este servicio se prestara desde el Centro de Distribucion y el Centro de Reciclaje
del adjudicatario para este pliego, y en todos los centros y ubicaciones técnicas en
los que la Agencia presta sus servicios.

Se debe de disponer de un almacén temporal del adjudicatario que haga de transito
del material retirado antes de enviarlo al Centro de Distribucién o al Centro de
Reciclaje. Dicho almacén temporal deberia estar incluido dentro del Centro de
Reciclaje o del Centro de Distribucion siempre que no quite espacio para los
equipos que deben almacenarse en el Centro de Distribucion o que deben
achatarrarse en el Centro de Reciclaje.

Volumetrias de
Referencia

Recogidas de equipamiento todos los dias en distintos centros y ubicaciones
técnicas distribuidos geograficamente en la CM por causas de sustitucion de
equipos o retirada por averia o inutilidad del equipamiento.

La volumetria del Centro de Distribucion esta indicada en el apartado xxx del Pliego
de Prescripciones Técnicas.
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El Centro de Reciclaje debe de tener un espacio garantizado de al menos un 10%
del CdD para los equipos que deben achatarrarse y que no corresponden a los
equipos que se acaban de retirar y que se ubican en el almacén temporal.

El almacén temporal debe de tener un espacio garantizado para al menos un 5%
del CdD para los equipos pendientes de revision antes de enviarlos al Centro de
Distribucion o al Centro de Reciclaje.

En el Dosier de Informacién Adicional se incluyen datos histéricos de numero de
equipos sustituidos al afio y las mejores estimaciones de que la Agencia dispone a
la publicacion de este pliego.

Interlocutores

e Responsables operativos.
o Responsable del Servicio de Gestidon de Stock en el adjudicatario.

Documentacion
e Instrucciones

Las vigentes en cada momento en la Agencia relativas a la gestion Patrimonial,
especialmente sobre baja patrimonial, y gestion de stock y al cumplimiento de

Técnicas normativas y directrices, dada la naturaleza de bienes de una AAPP que tiene el
stock.
Procedimientos e instrucciones técnicas de aplicacion:
e PR-GECO-0002 - Gestion del Inventario, que incluye requerimientos para
Gestion de Siniestros.
e PR-GECO-0013 - Gestién de altas en Inmovilizado.
e GN-PETU-0001 — Gestion de incidencias, peticiones y consultas
e Documentos del IDC - Soporte Técnico, en especial las Guias de centros
genéricas
e |T GECO-0009, Bajas Patrimoniales
Anexos:
e Apartado ST_03: Tipos de elementos de puesto y periféricos
e Apartado ST _02: Soporte requerido por tipo de hardware en averias
¢ Indice Documentos Clave del Servicio de Soporte Técnico
Otra documentacion de aplicacion:
Documentos ubicados en: POST, Repositorios de red, IDC, Sharepoint y
herramientas y repositorios de Terceros Niveles. Ademas, para Sanidad, la
Herramienta Service Desk Manager CA de CESUS, OCS Inventory NG y GLPI.
Ver Dosier de Informacion Adicional
Infraestructuras e CdD.
de soporte e Centro de Reciclaje
requeridas ¢ Almacen temporal. Zona especifica del CdD o centro de Reciclaje.

e Acceso a SSlI, sean de la Agencia relacionados con el servicio y necesarios
para su prestacion u otros.
o Herramienta de Gestion de Incidentes. FARO
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o Herramienta de Gestion de Incidentes Sanidad. Service Desk Manager
CA

o Herramienta de Gestidon de Inventario Técnico: SAP y OCS Inventory
NG

o Herramienta de Gestion del Soporte Técnico — POST

o Web proveedores y fabricantes del equipamiento.

e Equipos dotados con lectores de codigo de barras y capacidad de
almacenamiento y traspaso de la informacion leida a otros equipos y SSll de la
Agencia.

e Al menos de 1 puesto de trabajo con todos los medios necesarios para su
personal dedicado a estas actividades. Debera disponer de medios para
escanear e imprimir documentaciéon y de medios para remitirla a la Agencia,
sea por acceso a espacios compartidos en la red (carpetas compartidas,
Sharepoint, o lo que la Agencia indique) sea via email. Como minimo
dispondran de conexiones seguras a red del CdD y a red de la Agencia que le
permitan acceder a los SSlI relacionados y a los recursos compartidos entre la
Agencia y el adjudicatario.

o El equipo de transportistas con todos los medios necesarios para la recogida
del material, acorde con el tipo de material y cantidad que se solicita retirar
(vehiculos, carros para mover equipos, ...).

Niveles de
Servicio

DOTAINST
INVENTARIO
ROT-INDICE
REALPOMS
SEGUIMIENTO

Observaciones
adicionales

La Agencia se reserva las actividades de control para su gestion y supervision
directa y frecuente y por ello el obligado uso por el adjudicatario de las herramientas
internas de la Agencia.

En caso de que el adjudicatario identifique carencias en las herramientas de la
Agencia podra, previa aprobacion de la Agencia, proporcionar y proveer €l mismo
otras herramientas con las licencias y el mantenimiento necesario incluidos hasta
un ano después de la finalizacion de este contrato, sin coste adicional para la
Agencia de quien pasaran a ser propiedad a la finalizacién del contrato. Se obliga
el adjudicatario a la ejecucion en tiempo y forma de todas las acciones para las
necesarias gestiones y subrogaciones a tal fin.

Si de forma excepcional hay que realizar algun movimiento directo de equipos entre
sedes (de forma normal en caso de un traslado es la Consejeria responsable la que
debe realizar ese movimiento) se asemejara a una ‘Retirada basica’ para su
facturacién
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1.3. FICHAS DE SERVICIOS AUDIOVISUALES Y COLABORATIVOS - LOTE 2

I.3.1.  Ficha de Servicio de Soporte a Salas de vistas y grabacion digital

SERVICIO

SALAS DE VISTAS Y GRABACION DIGITAL

Descripcion

Recepcion, diagnostico, solucion o escalado si procede, de incidentes, tareas
internas y eventos de monitorizacién especificos del entorno de Grabacién Digital
de Vistas Judiciales, asi como las tareas de mantenimiento preventivo asociadas.

Alcance y Descripcion detallada

El servicio de Soporte a Grabacion Digital esta orientado al soporte y mantenimiento de la grabacion,
almacenamiento, copia y eventual recuperacion de los juicios celebrados en la Comunidad de Madrid

Para las actividades asociadas al servicio continuo, se requerira un seguimiento integral detallado en
los sistemas que se determinen.

La grabacién audiovisual de vistas judiciales se realiza en las salas de vistas de los Organos Judiciales
de la Comunidad de Madrid, y resto de ubicaciones designadas de esa manera por la Comunidad.

Los técnicos que den este servicio seran los técnicos de las dotaciones de Puesto de Trabajo que
proporcionan el soporte a las sedes del resto de servicios. Ademas, para este servicio concreto, se
destinara un grupo especifico y especialista en esta actividad de unos 15 técnicos que se repartirian en
diversas sedes grandes de forma geografica para dar servicio, especialmente, en incidencias criticas.

El adjudicatario debera realizar las siguientes tareas y actividades para garantizar el Servicio
1. Servicio continuo

1. Diagnostico, resolucién y escalado si procede, de los Incidentes software producidos en el
equipamiento descrito en el Servicio.

2. Diagnéstico,
infraestructuras.

3. Resolucion de averias del equipamiento competencia del Adjudicatario (Soporte requerido por
tipo de hardware en averias)

resolucion y escalado si procede, de los incidentes de conectividad e

4. Disposicidén del material necesario que garantice temporalmente la operatividad del Servicio

5. Maquetacion del equipamiento e instalacion y configuracion de los componentes asociados. No
se incluyen configuraciones adicionales del software de grabacion digital
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Soporte a la reproduccién del material audiovisual proporcionado por los 6rganos judiciales
(Reproduccion de pruebas). Esta actividad tiende a desaparecer, el usuario lo reproduce en sala
en PC auxiliar, portatil o Apple TV.

Recuperacion de los videos salvados en backup independientemente del sistema con el que fue
grabado y entrega al usuario.

Digitalizacion de videos VHS de grabaciones de vistas realizadas en los Organos Judiciales de
la Comunidad de Madrid, si se pidiese expresa y excepcionalmente por el drgano judicial.

La operacion y manejo de los Sistemas de Videoconferencia (Conexion, desconexién) son
realizadas por el usuario que las utiliza. No obstante, el usuario podra solicitar soporte técnico
para los casos en los que la dificultad de la realizacion de la videoconferencia asi lo requiera:
Multiconferencia, etc. En concreto, puede solicitarse soporte a multiconferencias vy
videoconferencias con el extranjero, por ejemplo, o declaraciones de menores.

Mantenimiento Preventivo

Revision periddica de los videos grabados para detectar fallos del sistema o del equipamiento
Supervisién continua de toda la arquitectura de Grabacion Digital para prevenir incidentes
producidos por fallos en el sistema

Estado de micréfonos

Estado de la BBDD locales

Espacio en Disco

Estado del sistema

Conectividad

Estado antivirus

Equipamiento

Las Salas de Vistas cuentan con el siguiente tipo de equipamiento audiovisual e informatico:

Camara de grabacion (fijada en el techo de la sala)

Micréfonos de mesa

Micréfonos de pie

Workstation o PC

Monitor

Rack

Teclado con lector de tarjetas, raton con alargadores USB
Impresora laser de red

Equipo de Videoconferencia (cddec y televisor, camara y micréfono
Mezcladores de audio/video

PC auxiliar para el uso de la aplicacion de Gestidon Procesal, uso ofimatico

. PC portatil para la reproduccion de videos o visualizacion de imagenes-Apple TV

. Reproductor para la reproduccion de videos o visualizacion de imagenes- Apple TV
. Cableado audiovisual para la conexion de todo el equipamiento anterior

. Bucle magnético (no en todas las salas actualmente)

. Distorsionador de sonido
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Aplicacion Grabacion Digital

El actual sistema de grabacién constaba de dos aplicaciones independientes, Createcna y eFidelius.
Se describe brevemente el primero de ellos también, para otorgar una perspectiva de conjunto:

Createcna (dando servicio en algunas sedes hasta diciembre de 2022)

JUSTIDIGI (Justicia Digital). Aplicacion local que gestiona el equipamiento audiovisual y
produce la grabacion de la vista en formato Windows Media. Dispone de varios modulos:
Preparador, Grabador, Buscador y Administrador

FIRMAVI (Firma de Vistas). Aplicacion local que firma digitalmente archivos de videos grabados
con la aplicacion JUSTIDIGI. Dispone de varios moédulos: Usuario y Administrador.

GRVJ Aplicacion de uso interno del adjudicatario para la busqueda de grabaciones en el
Sistema Central

eFidelius. Implementado en servicio a lo largo de 2021 y 2022. Exigira durante cierto tiempo el
uso de GRVJ para localizacién de grabaciones antiguas por el adjudicatario

Seria conveniente, en relacion con el servicio de herramientas, elaborar una utilidad que pueda dar
remotamente informacion a los técnicos sobre los servidores de grabacion y la sala en general, si estan
apagados, bloqueados, en funcionamiento correcto, etc.

Tratamiento del incidente en FARO segun procedimientos de la Agencia

Documentacion de las pruebas y trabajos realizados en FARO (sistema de gestion de
incidencias de la Agencia)

Escalado del incidente, si procede, al grupo de soporte.

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

Solucién parcial del incidente.

Solucién del incidente.

Retipificacion correcta del Producto.

Tipificacién correcta del Operacional.

Documentacion e Informes del Servicio

Estas tareas se definiran de manera conjunta (Agencia/Adjudicatario) al principio del contrato.
1.
2.

Elaboracién de la Documentacion del Servicio, solicitada por los responsables operativos.
Elaboracion de Documentacion de Soluciones Técnicas cuando estas no estén registradas en
sistemas de gestidén del conocimiento.

Informes de actuaciones de los técnicos asociados a este Servicio, a requerimiento de los
responsables operativos.

Informes periédicos de Seguimiento de Servicio.

Recopilacion datos o realizacion de calculo de datos del servicio que solicite el responsable
operativo.

Comunicacién con los responsables operativos del Servicio
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1. De cualquier circunstancia que pueda suponer un riesgo para la seguridad fisica o l6gica para
las personas y/o para los elementos instalados.

2. Del mal estado de las infraestructuras asociadas

3. De la repeticion de incidencias con la misma solucion (Gestion de problemas)

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

5. Reuniones de seguimiento del Servicio con la periodicidad que marque la agencia

Perfiles

Aparte de los roles del equipo de gobierno, este servicio se presta con los
siguientes perfiles:

TEAV, TS

Ubicaciones

Salas de Vistas de los Organos Judiciales de la Comunidad de Madrid.

Volumetrias de
Referencia

Ver Dosier de Informaciéon Adicional.

Interlocutores

Responsables operativos del servicio, segun clausula Organizacién del Equipo
Prestador del Servicio

Documentacion
e Instrucciones
Técnicas

Procedimientos e instrucciones técnicas de aplicacion:

o PR-GECO-0002 — Gestion del Inventario, que incluye requerimientos para
Gestion de Siniestros.

o PR-GECO-0013 - Gestidn de altas en Inmovilizado.

e GN-PETU-0001 — Gestion de incidencias, peticiones y consultas

e Documentos del IDC - Soporte Técnico, en especial las Guias de centros
genéricas

e IT-PETU-0013 Fuentes de Informacién o Conocimiento

Anexos:
o Apartado ST_03: Tipos de elementos de puesto y periféricos
e Apartado ST_02: Soporte requerido por tipo de hardware en averias
e Indice Documentos Clave del Servicio de Soporte Técnico (Dosier de
Informacién Adicional)

Otra documentacion de aplicacion:

Documentos ubicados en: POST, Repositorios de red, IDC, Sharepoint y
herramientas y repositorios de Terceros Niveles.
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e Herramienta de Gestion de Incidentes. FARO

Infraestructuras e Herramienta de Control Remoto homologada por la Agencia

de sop_orte e Herramienta de Gestion de Inventario Técnico: SAP

requeridas e Analizador de cableado tipo Fluke DTX o comprobador electronico de pares
e Herramienta Consolida Grabacién Digital
e Herramienta de colaboracion Sharepoint y equipos de Teams

Niveles de CALIDADGLOBAL

Servicio

TTRAMIT

INDICESOL

ROT-INDICE

REALPOMS

CONFSERV

SEGUIMIENTO

Observaciones
adicionales

El sistema de grabacién digital, como se ha mencionado, ha sido ya migrado al
implantado en el Ministerio de Justicia (e-Fidelius).

La empresa adjudicataria del servicio garantizara que tanto las bajas como las
vacaciones del personal no interrumpen ni afectan negativamente al servicio

Este servicio podra ser prestado en horario 24x7 aunque de manera excepcional.

Sera de utilidad aportar y definir un stock minimo, con operatividad y cercania fisica
para el grupo de técnicos, de elementos accesorios que en muchas ocasiones
deben utilizarse ante incidencias habituales y que posibilite la rapidez en su
resolucion: extensores USB, HDMI, conectores XLR, RCA, etc.
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1.3.2.  Ficha de Servicio de Soporte a Videoconferencia y Salas audiovisuales

SERVICIO VIDEOCONFERENCIA'Y SALAS AUDIOVISUALES

Descripcion . . L . . .
P Recepcidn, diagnéstico, resolucién y escalado si procede, de Incidentes, tareas

internas y eventos de monitorizacion, relacionados con el equipamiento audiovisual
de las salas colaborativas (excluyendo las de las salas de vistas judiciales), asi
como las tareas de mantenimiento preventivo asociadas. Las averias del
equipamiento principal e infraestructura de este servicio quedan fuera de este
contrato

Alcance y Descripcion detallada

El Servicio de videoconferencia se presta en todos los ambitos y departamentos de la Comunidad de
Madrid; mencién especial por su criticidad, tienen los ambitos de Justicia (Organos Judiciales), Sanidad,
Parques de Bomberos, Presidencia, gabinetes de crisis, 112, residencias de personas mayores, etc.

Actualmente podemos diferenciar dos tipos de instalaciones de la Videoconferencia

A).- Soluciones asociadas a Sistemas autdbnomos: Basicamente compuesto de pantalla, camara y
codec y software especifico, conectados a red institucional, montadas en o sin carro audiovisual. No
obstante, existe otro tipo de soluciones técnicas para adaptar el Servicio a las necesidades del usuario,
que incluyen videowall, etc. Se pueden denominar sistemas de videoconferencia fijos (SVF). Puede
estar administrado, cuando va sobre carrito, sobre un equipo portatil NUC.

B).- Soluciones asociadas al Puesto de trabajo del usuario: Compuestas de WebCam, micréfono,
altavoces y software especifico. Se pueden denominar sistemas de videoconferencia méviles (SVM)

La operacion y manejo de los Sistemas de Videoconferencia (Conexidén, desconexion) son realizadas
por el usuario que las utiliza. No obstante, el usuario podra solicitar soporte técnico para los casos en
los que la dificultad de la realizacion de la videoconferencia asi lo requiera: Multiconferencia,
videoconferencias con el extranjero, etc.

Objeto del servicio:

Soporte a salas audiovisuales y de reuniones: la Comunidad de Madrid cuenta con una serie de salas
audiovisuales especializadas en las que se incluyen algun tipo de dotacién audiovisual, carros
audiovisuales, etc. Para disponer de este servicio, las salas tendran que ser reconocidas como tales
por la Agencia o instaladas por ella. El objetivo es mantener en estado operativo 6ptimo las salas y el
material técnico que las componen.

El adjudicatario debera desempefar las siguientes funciones y actividades para garantizar el Servicio:

1. Servicio continuo
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Gestidn, Diagnostico y resolucion de Incidencias. Recoge el trabajo reactivo del servicio. Este
servicio recibira los incidentes abiertos por el usuario, relacionados con el equipamiento
audiovisual. Se realizara un diagnoéstico del problema y se intentara una solucion. Recepcién de
peticiones, analisis y puesta en servicio. Asistencia y soporte, bien de forma remota o presencial,
segun se requiera.

Escalado al grupo competente segun procedimiento de la Agencia

Escalado de las averias de los componentes especificos de Videoconferencia segun
procedimiento de la Agencia. En caso de Averia de alguno de los elementos, el incidente se
escalara a la UOR correspondiente para su arreglo o sustitucion.

Averias y obsolescencia. Cuando no exista reparacion posible por obsolescencia del material,
se informara al responsable del Servicio para que pueda informar a la UOR correspondiente,
encargada de la adquisicion y/o renovacién del elemento averiado.

Apoyo para la configuracion de nuevos sistemas de videoconferencia

Colaboracion con el responsable de la adquisicion, para el montaje y configuracién de nuevos
sistemas.

Asistencia técnica excepcional a aquellas videoconferencias que por su complejidad o
relevancia asi lo requieran.

Instalacion y configuraciéon a requerimiento de los responsables del Servicio de la Agencia
Actualizacion del inventario sobre aquellos elementos que hayan sido modificados o sustituidos
a resultas del Servicio prestado por el adjudicatario. El inventario de los elementos audiovisuales
en ocasiones corresponde a la Unidad Operativa responsable de la compra. No obstante, el
adjudicatario del Servicio tendra la responsabilidad de modificar en las herramientas de
inventario proporcionadas por la Agencia, cualquier movimiento definitivo del material asignado,
asi como disponer de un listado técnico del material existente.

Mantenimiento Preventivo

De forma periddica se debe revisar el equipamiento multimedia de las Salas Audiovisuales con
el objeto de prever incidentes antes de su utilizacién. Se llevaran a cabo las actividades de
mantenimiento consistentes en la ordenacioén, ajuste del material, asi como la comprobacion del
correcto funcionamiento. Las actividades de mantenimiento preventivo seran informadas de
manera detallada al responsable del Servicio.

Supervisién de las salas con sistemas autdbnomos para prevenir incidentes.

Por necesidades operativas, podran solicitarse otras tareas de mantenimiento preventivo
durante la vida del contrato.

Ademas, seria conveniente, en relacién con el servicio de herramientas, elaborar una utilidad que pueda
dar remotamente informacion a los técnicos sobre el modo de funcionamiento de la sala, si esta
apagada o encendida, bloqueos, errores, etc.

También seria adecuado contar con alguna utilidad que haga facil configurar o manipular la MCU para
preparar multi-videoconferencias.

Ndm. Exp.: ECON/000059/2023 Pagina 283 de 424




@madridsigital

Comunidad
de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

3.

B

No ok whN=

6.

Documentacion e Informes del Servicio

Estas tareas se definiran de manera conjunta (Agencia/Adjudicatario) al principio del contrato.

1.
2.

Elaboracion de la Documentacion del Servicio, solicitada por los responsables operativos.
Elaboracion de Documentacién de Soluciones Técnicas cuando estas no estén registradas en
sistemas de gestidén del conocimiento.

Informes de actuaciones de los técnicos asociados a este Servicio, a requerimiento de los
responsables operativos.

Informes periédicos de Seguimiento de Servicio.

Recopilacién datos o realizacion de calculo de datos del servicio que solicite el responsable
operativo.

Comunicacion con los responsables operativos del Servicio

De cualquier circunstancia que pueda suponer un riesgo para la seguridad fisica o légica para
las personas y/o para los elementos instalados.

Del mal estado de las infraestructuras asociadas

De la repeticion de incidencias con la misma solucion (Gestion de problemas)

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

Reuniones de seguimiento del Servicio con la periodicidad que marque la agencia

Tratamiento del incidente en FARO segun procedimientos de la Agencia

Documentacion de las pruebas y trabajos realizados en FARO.

Escalado del incidente al grupo de soporte.

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

Solucién del incidente.

Retipificacion correcta del Producto.

Tipificacién correcta del Operacional.

Equipamiento y Software

El material objeto de este servicio puede estar formado por los siguientes elementos, que no constituyen
una relacion exhaustiva; durante la vida del contrato, podra ser necesaria la eliminacién o incorporacion
de nuevos elementos, por adaptacion a la evolucion tecnolégica del Servicio:

Pantallas y televisores

Proyectores

Amplificadores y etapas de potencia
Matriz de conmutacion

Repartidor de medios
Reproductores / grabadores
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3
4
5.
6.
7
8
9
1

0.

Camaras (IP, control remoto, webcams, varios tipos)
Altavoces y setas de sonido

Conversores de medios

Micréfonos y receptores de micréfonos inalambricos
Sintonizadores TV

Equipos de traduccion simultanea

Equipos de control (tablets, crestrom, botoneras, etc.)

Actualmente, las soluciones de videoconferencia suelen constar fundamentalmente del siguiente
equipamiento:

2.

Codec de videoconferencia

Televisor

Mueble con ruedas que sustenta el Televisor, el codec y el NUC
Camaras robotizadas

Pantalla con altavoces

Escalador (Conmutador)

Webcam

Micréfono y altavoz

Soluciones software tipo Zoom, Teams, etc.

Se incluye mantener actualizado el software y firmware de los equipos de videoconferencia utilizados.
Las plataformas homologadas por la Agencia en la actualidad son TEAMS y ZOOM. Otras plataformas
comerciales utilizadas por el solicitante quedaran a expensas de la homologacién y/o opinion de la
Direccion de Comunicaciones de la Agencia para su soporte.

7. Salas audiovisuales

Siendo la situacion tan cambiante, se prefiere no relacionar las salas audiovisuales existentes en la
actualidad, puesto que su numero se esta incrementando con rapidez por el crecimiento vegetativo y
los nuevos proyectos e instalaciones acometidos.

Perfiles

Aparte de los roles del equipo de gobierno, este servicio se presta con los
siguientes perfiles:

TEAV, TS

Ubicaciones

Salas audiovisuales de la Comunidad de Madrid

Volumetrias de
Referencia

Ver Dosier de Informacion Adicional.

Interlocutores

Responsables operativos del servicio, segun clausula Organizacion del Equipo
Prestador del Servicio
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Documentacién . . . - D
) Procedimientos e instrucciones técnicas de aplicacion:
e Instrucciones
Técnicas ¢ PR-GECO-0002 — Gestion del Inventario, que incluye requerimientos para
Gestion de Siniestros.
o PR-GECO-0013 - Gestidn de altas en Inmovilizado.
e GN-PETU-0001 — Gestién de incidencias, peticiones y consultas
e Documentos del IDC - Soporte Técnico, en especial las Guias de centros
genéricas
e |T-PETU-0013 Fuentes de Informacion o Conocimiento
Anexos:
o Apartado ST_03: Tipos de elementos de puesto y periféricos
e Apartado ST _02: Soporte requerido por tipo de hardware en averias
e Indice Documentos Clave del Servicio de Soporte Técnico (Dosier de
Informacién Adicional)
Otra documentacion de aplicacion:
Documentos ubicados en: POST, Repositorios de red, IDC, Sharepoint y
herramientas y repositorios de Terceros Niveles. Ademas, para Sanidad, la
Herramienta Service Desk Manager CA de CESUS, OCS Inventory NG y GLPI.
Infraestructuras o Herramienta de Gestién de Incidentes. FARO
de soporte e Herramienta de Gestion de Incidentes Sanidad. Service Desk Manager CA
requeridas e Herramienta de Control Remoto homologada por la Agencia
o Herramienta de Gestion de Inventario Técnico: SAP y OCS Inventory NG
e Analizador de cableado tipo Fluke DTX o comprobador electronico de pares
e Herramienta de colaboracion Sharepoint y equipos de Teams
Niveles de CALIDADGLOBAL
Servicio
TTRAMIT
INDICESOL
ROT-INDICE
REALPOMS
CONFSERV
SEGUIMIENTO
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Observaciones
adicionales

La empresa adjudicataria del servicio garantizara que tanto las bajas como las
vacaciones del personal no interrumpen ni afectan negativamente al servicio.

Este servicio podra ser prestado en horario 24x7 aunque de manera excepcional.

Sera de utilidad aportar y definir un stock minimo, con operatividad y cercania fisica
para el grupo de técnicos, de elementos accesorios que en muchas ocasiones
deben utilizarse ante incidencias habituales y que posibilite la rapidez en su
resolucion: extensores USB, HDMI, conectores XLR, RCA, etc.
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I.3.3.  Ficha de Servicio de Soporte a Eventos audiovisuales

SOPORTE A EVENTOS AUDIOVISUALES Y ACTOS Y COMUNICACIONES

SERVICIO PUBLICAS

Descripcion Soporte integral a servicios audiovisuales y Eventos Multimedia: Diagnéstico,

mantenimiento y resolucion de Incidentes y tareas internas, del equipamiento
audiovisual. Se presta atencion a las peticiones de eventos que necesitan material
audiovisual. Las averias del equipamiento de este servicio quedan fuera de este
contrato.

Alcance y Descripcion detallada

Recepcidn, diagnoéstico, escalado si procede y solucion de incidencias, peticiones y consultas técnicas,
tareas internas, relativos al equipamiento y su infraestructura asociada en servicios audiovisuales
determinados por la Comunidad de Madrid.

Dara respuesta a las necesidades planteadas por los distintos departamentos de las Consejerias de la
Comunidad de Madrid encargados de la gestion de actos, ruedas de prensa y eventos en los que
participan perfiles ejecutivos de dichas Consejerias, en salas ya montadas o en lo relacionado con
montaje y puesta en marcha en otras ubicaciones.

Objeto del Servicio:

1. Recepcion de peticiones y su analisis

Solicitados por ALTOS CARGOS de la Comunidad de Madrid y tramitados por el Servicio Integral de
Altos Cargos (SIAC) o por la Unidad de Intervencion Rapida (UNIR), los Eventos Multimedia consisten
principalmente en la aportacion de una solucidn técnica para las peticiones especificadas por el cliente
e incluyen la Planificacion, Instalacién, Operacién, Supervision y Desmontaje del equipamiento
necesario para la realizacién con éxito de dichos Eventos. Asimismo, pueden atenderse de forma
excepcional las peticiones de realizacién de eventos audiovisuales no solicitados a través de UNIR o
SIAC, pero cuya relevancia, en opinién de MD, sea lo suficientemente alta para atenderlas.

Para estas peticiones se solicita a través de los agentes mencionados un soporte altamente
especializado para el desarrollo de un acto que requiere el despliegue de equipamiento audiovisual,
como puede ser: pantallas, proyectores, micréfonos, equipos de sonido, equipos de luz, equipos de
video, videowall, etc. (Ver listado de equipamiento).

El equipamiento utilizado podra ser el que la Agencia o las Consejerias de la C. de Madrid tienen en
propiedad y por lo tanto habra que recogerlo de su ubicacién de almacenaje, trasladarlo, instalarlo y
devolverlo a su lugar de origen una vez finalizado el evento; o bien sera aportado por el adjudicatario
en el caso de que la Agencia no disponga del material requerido.
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Es necesaria la visita previa al lugar del Evento, para conocer de primera mano las necesidades del
acto y aportar junto a SIAC, la solucion técnica correcta con la antelacion necesaria. El lugar del evento
puede ser cualquier espacio o recinto en el que técnicamente sea posible aplicar una solucion que
permita cumplir con el objetivo del evento.

El adjudicatario, proveera los medios necesarios para garantizar la realizacién del evento. Si el servicio
audiovisual solicitado incluye la retransmision del evento audiovisual por canales de comunicacion
publicos, el adjudicatario realizara el analisis previo para determinar el sistema de publicacion de dicho
evento y debera aportar para su realizacion los equipos de comunicacién y conexidon necesarios, o
solamente el personal para realizar la publicacion.

2. Diagndstico de incidentes
Durante el despliegue y preparacion del servicio solicitado, se atenderan todo tipo de incidencias
relacionadas que puedan afectar a su realizacién

3. Resolucion de incidentes software.
Incluye la configuracidn de sistemas operativos en todos los elementos necesarios para el funcionamiento
correcto en los equipos audiovisuales utilizados, la distribucion, instalacion y configuracion de software

especifico y de productos comerciales utilizados, homologados o certificados por la agencia y la distribucion,
instalacion y configuracion de actualizaciones software y firmware en los equipos audiovisuales utilizados

4. Resolucion de incidentes hardware, excepto averias

Incluye el diagndstico del incidente, su solucion y el escalado de las averias segun procedimiento de a
Agencia.

5. Configuracién herramientas y software

6. Tratamiento del incidente: escalado, seguimiento, etc. Se tendra en cuenta la existencia de
equipos externos

1. Documentacion e Informes del Servicio

Estas tareas se definiran de manera conjunta (Agencia/Adjudicatario) al principio del contrato.

-_—

Elaboracion de la Documentacion del Servicio, solicitada por los responsables operativos.

2. Elaboracion de Documentacién de Soluciones Técnicas cuando estas no estén registradas en
sistemas de gestidén del conocimiento.

3. Informes de actuaciones de los técnicos asociados a este Servicio, a requerimiento de los
responsables operativos.

4. Informes periddicos de Seguimiento de Servicio.

5. Recopilacion datos o realizacion de calculo de datos del servicio que solicite el responsable

operativo.

2. Comunicacion con los responsables operativos del Servicio
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solucién.

1. De cualquier circunstancia que pueda suponer un riesgo para la seguridad fisica o légica para
las personas y/o para los elementos instalados (productos no homologados, conexion de
equipos desconocidos, conexiones inadecuadas, etc.)

2. Del mal estado de las infraestructuras o salas, o de la repeticion de incidencias con la misma

3. Cuando el técnico perciba la posibilidad de la queja de un cliente o usuario por los Servicios que
presta la Agencia.
4. Reuniones de seguimiento del Servicio con la periodicidad que marque la agencia

Perfiles

Aparte de los roles del equipo de gobierno, este servicio se presta con los
siguientes perfiles:

TEAV, TEEM

Ubicaciones

Ubicaciones provisionales donde se efectue el evento multimedia.

Volumetrias de
Referencia

Ver Dosier de Informacion Adicional.

Interlocutores

Responsables Operativos y de Servicio, segun Clausula Organizacion del Equipo
prestador del Servicio.

Documentacion
e Instrucciones
Técnicas

Procedimientos e instrucciones técnicas de aplicacion:

PR-GECO-0002 — Gestion del Inventario, que incluye requerimientos para
Gestion de Siniestros.

PR-GECO-0013 - Gestion de altas en Inmovilizado.

GN-PETU-0001 — Gestion de incidencias, peticiones y consultas
Documentos del IDC - Soporte Técnico, en especial las Guias de centros

genéricas
IT-PETU-0013 Fuentes de Informacién o Conocimiento

Anexos:

e Apartado ST_03: Tipos de elementos de puesto y periféricos

e Apartado ST _02: Soporte requerido por tipo de hardware en averias

e Indice Documentos Clave del Servicio de Soporte Técnico (Dosier de
Informacién Adicional)

Otra documentacion de aplicacion:
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Documentos ubicados en: POST, Repositorios de red, IDC, Sharepoint y
herramientas y repositorios de Terceros Niveles. Ademas, para Sanidad, la
Herramienta Service Desk Manager CA de CESUS, OCS Inventory NG y GLPI.

e Herramienta de Gestion de Incidentes. FARO ITSM

Infraestructuras e Herramienta de Gestién de Incidentes Sanidad. Service Desk Manager CA
de soporte e Herramienta de Control Remoto homologada por la Agencia
requeridas e Herramienta de Gestion de Inventario Técnico: SAP y OCS Inventory NG
e Herramientas necesarias para el manejo de los distintos elementos
hardware
e Herramienta de Gestion del Soporte Técnico POST
e Analizador de cableado tipo Fluke DTX o comprobador electrénico de pares
e Herramienta de seguimiento del servicio, PSS
e Herramientas de configuracién de elementos audiovisuales
e Herramienta de colaboracion Sharepoint y equipos de Teams
Niveles de CALIDADGLOBAL
Servicio

DESPLIEGUES

ROT-INDICE

REALPOMS

CONFSERV

SEGUIMIENTO

Observaciones
adicionales

La empresa adjudicataria del servicio garantizara que tanto las bajas como las
vacaciones del personal no interrumpen ni afectan negativamente al servicio.

Por la especializacion que requiere este Servicio, podra ser contratado por el
adjudicatario a un tercero.

Este servicio podra ser prestado en horario 24x7 aunque de manera excepcional.
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1.3.4. Ficha de Servicio de Comunicaciones de Voz (Telefonia Fija y Movil)

SERVICIO COMUNICACIONES DE VOZ (TELEFONIA FIJA Y MOVIL)

Descripcion Dotacion, instalacidon, configuraciéon, puesta en marcha, gestion y
mantenimiento de todos los elementos que constituyen los
servicios de comunicaciones en telefonia fija, garantizando su
plena operatividad y funcionamiento durante la vigencia de este

pliego.

Alcance y Descripcion detallada
Objetivo:

El equipo técnico dedicado al servicio de comunicaciones de voz recoge todas las actividades
relacionadas con la ASISTENCIA TECNICA sobre los puestos de trabajo (en este caso los
terminales y sistemas de voz) de los usuarios pertenecientes a la administracion de la Comunidad de
Madrid.

Estas actividades, descritas en la ficha, se pueden resumir en dar solucién a los incidentes técnicos
que se producen en los Puestos de Trabajo Digitales y prevenir los mismos para que no existan
interrupciones en el trabajo de los usuarios.

Por lo tanto, los equipos de trabajo asignados a éste servicio recibiran incidencias (dentro del
sistema de gestidén de incidencias correspondiente) asociadas a los puestos de trabajo y siguiendo
los procedimientos vigentes recepcionaran el ticket, diagnosticaran el incidente y procederan a su
solucién o documentaran su accion y asignaran al grupo mas indicado para solucionarlo.

Es necesario y se tratara que los incidentes que son asignados a este servicio vengan con la mayor
informacién posible y con un diagnéstico previamente realizado y documentado.

El alcance del servicio incluira la dotacidn, instalacién, configuracién, puesta y marcha de los
elementos de telefonia fija en campo aqui relacionados, asi como el desarrollo de las prestaciones
que se indican en el ambito de actuacién de las Consejerias de la Comunidad de Madrid y sus
6rganos dependientes, organismos, agencias, entidades y otros centros a los que la Agencia presta
servicios en virtud de las competencias que tiene atribuidas.

Dicho lo anterior las funciones de operacidon, administracién y soporte de las distintas soluciones de
telefonia estan fuera del alcance no siendo alcance del presente pliego

El ambito de aplicacion sera, salvo excepciones, telefonia IP.
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El minimo numero de técnicos de Soporte Técnico de Comunicaciones de Voz (STCV) se especifica
en la tabla:

Servicio/Subservicio Técnicos
STCV/Soporte a Incidencias y solicitudes 6 STCV
Alcance:

e Entrega, configuracion, instalacion, conectividad y puesta a punto de los terminales
telefénicos fijos o software softphone. Segun procedimientos entregados por el equipo central
de Telefonia.

¢ Sus funciones comprenderan la operacion sobre la infraestructura asociada del terminal
telefénico al puesto del usuario: Terminal de usuario, latiguillos de cableado para conexién de
terminal, conexién a repartidor de centralita / conexién a electrénica LAN y configuracion y
parametrizacion basica y directa posible en el terminal o software softphone.

e Recepcidn, diagnostico, seguimiento y cierre de todas aquellas incidencias que afecten al
funcionamiento del terminal telefonico (fisico y software) del puesto de trabajo y segun
procedimientos de la Agencia. Bien sea en el terminal de usuario, en la programacion
software o en el cableado/latiguillo de conexién a la toma de red o al repartidor de
telefonia/conmutador LAN. En el caso de facilidades del servicio telefénico sobre PCs
(softphone), el adjudicatario debera igualmente dar soporte (siguiendo pautas concretas de
Madrid Digital - como responsable del sistema operativo y maqueta del puesto ofimatico), de
la misma forma que lo hace con un terminal convencional.

El tratamiento de las incidencias comprende el analisis de primer nivel y pruebas basicas de
diagnosis y resolucién (reset de terminal, reset de fabrica, conexionado del cableado, revision del
cableado desde el punto de conexién hasta el dispositivo, conexién del altavoz para determinar un
fallo del auricular, cable rizado, configuracién basica del terminal, etc) y sustitucién de elementos o
del terminal en caso necesario. Las labores de soporte nivel 2 y nivel 3 seran proporcionados por la
Agencia o sus terceros designados.

La atencidn y resolucién incluira todos los accesorios, accesorios y complementos de los terminales
(auriculares, alimentadores, modulos de expansion, cascos, etc.) propiedad de Madrid Digital que
tengan instalados los terminales. Es decir, se consideran plenamente dentro del alcance del servicio
al igual que el propio terminal telefénico.

e La atencion de incidencias sera de forma remota asi como de manera presencial en el caso
de ser necesario. Por ejemplo cuando sea necesario atender solicitudes de dotacién de
terminales telefonicos o instalar software de telefonia; confirmacién presencial del
funcionamiento de los terminales telefénicos de los puestos de trabajo cuando se realicen
actuaciones cuya comprobacién posterior sea necesaria, etc.

Por este motivo es necesario proveer de un modelo de gestion flexible de dichos servicios, con
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recursos tanto presenciales como remotos, en la medida que sean necesarios para garantizar el
cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio, haciendo frente a variaciones de carga de trabajo
y entorno tecnoldgico.

e Recepcién y evaluacion de Incidentes

o Utilizando las herramientas de Gestién de incidentes que existan en cada momento se
recepcionaran las incidencias en los buzones o grupos y quedaran asignadas para su
evaluacién

¢ Siguiendo los procedimientos establecidos se realizara una primera evaluacion para aceptar o
no el ticket, pudiendo devolverlo si este no corresponde al Servicio de Soporte al Puesto de
Trabajo Digital o si no incluye los Datos Minimos o las Pruebas Minimas realizadas por el grupo
que le asigna el ticket

o Solicitud de informacion complementaria a: Usuario, CAU/CESUS/UNIR/SIAC o a otros niveles
de atencién y soporte como Areas de Servicio, empresas externas, etc

o Realizacién y Documentacion de las pruebas necesarias para el avance en la resolucién del
incidente

e Realizacién de las pruebas de implantacion y aceptacion provisional y definitiva del sistema
de telefonia. Incluida la revision y mantenimiento del cableado desde el punto de conexion
hasta el dispositivo.

o El soporte correctivo, evolutivo y mantenimiento de los equipos, dispositivos, aplicaciones y
demas componentes que integran el sistema de telefonia.

o Puesta en marcha de los mecanismos de comunicacion y escalado de incidencias en caso de
requerir la intervencion de un segundo operador/prestador de servicios.

e Dotacién y crecimientos vegetativos de terminales telefonicos y softphone: Para este caso se
estableceran procedimientos para dotar y mantener unos stocks que permitan, mediante los
procedimientos que se establezcan, la toma de datos, realizar la instalacion fisica y
coordinada de los terminales necesarios y comprobacion de su correcto registro en la
Plataforma Central que corresponda. No se incluyen en este apartado grandes despliegues o
nuevas implantaciones. Dentro de los crecimientos vegetativos se consideran también los
accesorios.

e Gestion de inventario de terminales, accesorios y complementos en un almacén donde
estaran disponibles en caso de ser necesario su sustitucion por averia.
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Comunicacién inmediata a los Responsables del Servicio de MadridDigital de cualquier
circunstancia que pueda suponer un riesgo para la seguridad fisica o légica para las
personas y/o para los elementos instalados. Asi como:

Del mal estado de las infraestructuras asociadas.
De la repeticion de incidencias con la misma solucion (Gestion de problemas).
De la posibilidad de la queja de un cliente o usuario por los Servicios que presta la Agencia.

Participacion en las Reuniones de Seguimiento del Servicio con la periodicidad que marque
la Agencia.

Comunicacién bidireccional con el area de Voz de Madrid Digital para aplicacién de posibles
sustituciones, garantias, reparaciones, colaboracion, configuracion, actualizaciones, etc de
los terminales afectados.

Colaboracién con otros servicios definidos en el pliego, sin ningun coste adicional y con
autorizacion previa de la Agencia. En determinadas colaboraciones con otros servicios como
Proyectos, Despliegues y Dotaciones, se acordara una disminucion del coste proporcional al
servicio prestado.

Los dispositivos y accesorios averiados que deban sustituirse seran por otro del mismo modelo de la
misma serie y gama o superior, para garantizar que el servicio se continte prestando
adecuadamente.

Retirada y reciclaje de todos los elementos que componen el sistema de telefonia actual,
entre otros, la centralita telefénica, cableado y parcheado de lineas de teléfono,
concentradores de telefonia, etc.

De forma periddica se elaboraran informes sobre el servicio ofrecido, tipos de incidencias
gestionadas, etc. con el fin de facilitar futuras politicas y/o actuaciones preventivas o
proactivas.

Ademas, el adjudicatario, de forma periédica y/o bajo peticion de Madrid Digital, enviara todos los
datos necesarios para que Madrid Digital pueda evaluar la evolucion de los Acuerdos de Nivel de
Servicio establecidos.

En servicios criticos (24x7) y fuera de horario deberan comunicarse con la guardia que
corresponda.
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e Instalacion excepcional de puntos de red en alguna de las sedes de la Comunidad de Madrid.

Telefonia movil:

Ademas de las funciones de telefonia fija se realizaran funciones similares que vayan surgiendo y
relacionas con la telefonia movil.

Las funciones que detallamos a continuacion, las anteriores de telefonia fija y las anteriores que
también se puedan aplicar a la telefonia moévil se realizaran colaborando con el area de voz de
Madrid Digital que sera quien pueda facilitar dispositivos, apoyo y equipos y dispositivos necesarios
para la resolucién de las incidencias que surjan.

Recepcion, diagnostico, seguimiento y cierre de todas aquellas incidencias que afecten al
funcionamiento del terminal telefénico movil.

e Atencion y resoluciéon de todas las incidencias producidas en los terminales y accesorios
suministrados en virtud de este contrato o de contratos anteriores. La resolucion de la misma
se realizara mediante la sustitucion o reparacion in situ del equipo averiado o accesorio por
uno idéntico o de categoria equivalente.

e Los dispositivos y accesorios es responsabilidad del adjudicatario, el cual debera reparar o
sustituir el material averiado por otro del mismo modelo de la misma serie y gama o superior,
para garantizar que el servicio se continue prestando adecuadamente.

e El adjudicatario se encargara de la recogida de dispositivos méviles y accesorios a reparar en
los puntos de entrega que Madrid Digital determine (normalmente la ubicacién del propio
usuario).

e Cambio de dispositivo mévil, el adjudicatario tendra que encargarse de las siguientes tareas,
si asi se lo solicita Madrid Digital: transferencia de todos los datos personales de un
dispositivo movil a otro tales como contactos, imagenes, mensajes SMS, archivos de audio y
video, tonos de llamada, etc. Los contenidos personales también pueden respaldarse con
seguridad en una unidad USB, tarjeta SD, servidor remoto o en la nube, para poder
recuperarlos a solicitud del usuario final.

Dispositivos contemplados:

Todos los elementos HW seran proporcionados por Madrid Digital, siendo responsabilidad del
proveedor Unicamente los servicios asociados.

Terminales fijos SIP y méviles y smartphones, Conexion a través de conector RJ45, Alimentacion a
través de PoE, Conexion mediante alimentacioén eléctrica, cableado IP, software Aplicacion VolP.
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Solicitud del Servicio:

Los canales para la recepcion de la actividad de despliegue e incidencias son multiples
(multicanalidad); se basaran en los procedimientos vigentes en la Agencia, e incluiran al menos:

e Un buzdn de correo identificativo del servicio que permitira la comunicacion con areas
internas de la Agencia

e Sistema SAP para la recepcion de solicitudes de servicio y 6rdenes de ejecucion.

e Sistema SGIP y CA para el acceso al buzén de Despliegues al que pueden escalarse,
desde el Canal de Usuario (CAU), actividades planificadas a realizar.

o Carpetas Compartidas y SharePoint para registro de las actividades de despliegues y
ficheros de control de actividad.

e Posible extension a otros canales Web y Apps moviles.

Criticidad:
Servicio considerado de Impacto Gerencial y como tal, este servicio es considerado critico.

SLA: Acuerdo de Nivel de Servicio

Con caracter general, la prestacion de los servicios recogidos en este pliego conllevara el cumplimiento
de niveles de servicio acordados o comprometidos (SLA, Acuerdo de Nivel de Servicio) que seran
definidos, bien a lo largo de este documento, bien con posterioridad a la adjudicacién del contrato.
Ademas, también conlleva la aceptacion de la politica de penalizaciones ante incumplimientos de estos
niveles de servicio, tanto si estan definidos especificamente, como si estan acogidos a los estandares
generales definidos.

Mediante los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) especificados en el apartado correspondiente, se
determinan las responsabilidades del licitador frente a Madrid Digital en cuanto al cumplimiento del
servicio prestado.

Horario de actuaciones:

El horario de atencion para peticiones o incidencias se correspondera a la franja horaria de 8:00h. a
18:00h., de lunes a viernes.

Para los casos de incidencias de servicios criticos (24x7) y fuera de horario oficial la comunicacion se
realizara al personal de guardia que corresponda.

Coordinacion:

Es indispensable la figura de un Coordinador Técnico de Telefonia del proveedor que interactie con
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su homoénimo de la Agencia. Este coordinador debera crear, mantener y velar por el cumplimiento del
calendario de despliegues. Asimismo, se encargara de que se realice la documentacién necesaria
tanto para el despliegue como para la posterior atencion y soporte (incluido el CAU).

Plan de Garantia de Calidad:

El seguimiento y control de la calidad de los servicios, que llevara a cabo Madrid Digital junto con el
Proveedor, tendra como fines fundamentales:

e Garantizar el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio en cada una de las
actuaciones del Proveedor.

El proveedor incluira en sus ofertas, por cada lote al que se presenten, una “Plan de garantia de
calidad” en linea con el servicio prestado. Se deberan describir las medidas que se adoptaran para
verificar el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio comprometidos, asi como la forma de
acceso a esta informacién por el personal de Madrid Digital.

Seguimiento:
El Proveedor presentara mensualmente, el dia laboral siguiente a la finalizacion del mes anterior, los
informes de seguimiento del contrato, que incluira, al menos, la siguiente informacién relativa al
periodo evaluado:

¢ Numero de incidencias y peticiones registradas.

e Medicion y cumplimiento de los SLA. Resumen y desglose del cumplimiento de cada

uno de los SLA definidos.

o Nivel de disponibilidad del servicio

¢ Riesgos detectados y medidas para la mitigacion

o Desglose de la facturacion

e Mejora continua. Cambios y mejoras propuestas

Condiciones excepcionales en la prestacion del servicio:

En caso de producirse problemas de rendimiento o dimensionamiento de la infraestructura, sistemas
de informacion, telefonia, etc. propiedad de la Agencia, que soportan la gestion del servicio objeto del
contrato y que de forma clara perjudiquen el normal desempefio del servicio prestado por el Proveedor,
se analizara la circunstancia de forma independiente.

Preciario:
Todos los elementos HW seran proporcionados por Madrid Digital, siendo responsabilidad del
proveedor unicamente los servicios asociados.

Perfiles Aparte de los roles del equipo de gobierno, este servicio se presta
con los siguientes perfiles: CDIS, PLS, TS, TEDG, TEF, TEH
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Ubicaciones

Consejerias de la Comunidad de Madrid y sus organos
dependientes, organismos, agencias, entidades y otros centros a
los que la Agencia presta servicios en virtud de las competencias
que tiene atribuidas.

Volumetrias de Referencia

Interlocutores

Responsables Operativos y de Servicio, segun Clausula
Organizacion del Equipo prestador del Servicio.

Responsables Operativos de Seguimiento (ROS)

Documentacion e Instrucciones
Técnicas

Se requiere el uso de los procedimientos y documentos de la
Agencia publicados como oficiales en los SSII internos, asi como
los incluidos en los Sistemas de Gestion del Conocimiento e
indices de Documentos Clave.

Infraestructuras de soporte
requeridas

e Herramienta de Gestion de Incidentes ITSM - FARO

e Herramienta de Gestion de Incidentes Sanidad Service
Desk Manager CA

e Herramienta de Control Remoto, homologada por la
Agencia

e Herramienta de Gestién de Inventario Técnico: SAP y OCS
Inventory NG

o Herramienta de Gestion del Soporte Técnico POST

e Analizador de cableado tipo Fluke DTX o comprobador
electrénico de pares

o Herramientas necesarias para el manejo de los distintos
elementos Hardware

e Herramienta de seguimiento del servicio, PSS

Niveles de Servicio

TTRAMIT

INDICESOL

DESPLIEGUES
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ROT-INDICE

REALPOMS

SEGUIMIENTO

Observaciones adicionales

La empresa adjudicataria del servicio garantizard que tanto las
bajas como las vacaciones del personal no interrumpen ni afectan
negativamente al servicio.

Por la especializacion que requiere este servicio, podra ser
contratado por el adjudicatario a un tercero.

Este servicio podra ser prestado en horario 24x7, aunque de
manera excepcional (incidencias tipo averia Excepcional)
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1.3.5. Ficha de Servicio de Servicios de soporte colaborativos

SERVICIO SERVICIOS de SOPORTE COLABORATIVOS

Descripcion
Dotacién, implantacién, recepcion, diagnéstico, solucién o escalado de incidentes,
tareas internas y peticiones del entorno de Microsoft 365 y servicios colaborativos.

Alcance y Descripcion detallada

El servicio colaborativo esta orientado al arranque y soporte de las peticiones e incidencias recibidas en
el entorno de Microsoft 365 y sus productos desplegados o por desplegar (nivel 2N). Con el objeto de
abordar de forma adecuada el impacto ocasionado por el incremento de la demanda en los servicios
prestados a la Comunidad de Madrid, por el cambio de paradigma de teletrabajo y herramientas
colaborativas ocasionado por la pandemia, y con fin de preparar dichas actividades a su incorporacién en
el Servicio continuo, es necesario la implantacién de un servicio de dotacion, implantacién, soporte
ncidental y evolutivo de software colaborativo. Principalmente centrado en los entornos corporativos def
Microsoft 365

Para las actividades asociadas al servicio continuo, se requerira un seguimiento integral detallado en los
sistemas que se determinen. Sera obligatorio un grupo especifico de técnicos especialistas en estos
productos (al menos, se estiman 3-6 personas), que podran desarrollar su actividad desde su sede o
teletrabajando desde su casa, proporcionando el adjudicatario los medios necesarios.

Actualmente se trabaja con Onedrive, Teams, Sharepoint, Yammer, ademas de Outlook, pero el numero
de productos extendidos entre los usuarios de la Comunidad de Madrid crecera a otro, como Power Bl,
Power Apps, etc.

Alcance general:

e Servicios para la migracion y puesta en marcha entornos colaborativos M365 en entorno
Saa$S, implementacion, plan de acompanamiento, licenciamiento, actualizaciones, soporte
incidental y evolucion de este en MD.

e La evolucidon de este servicio permitira la necesidad de dotar a MD de herramientas que
fomenten el trabajo en equipo, la colaboracion y mejora de las comunicaciones. Las nuevas
funcionalidades deberan ser un impulso a la eficiencia y la productividad.

e Lanecesidad de implantar y configurar el servicio SaaS M365, que permita las actualizaciones
continuas y el uso de la movilidad como eje fundamental alrededor del puesto de trabajo, tanto
interna como externa.

e Se trata de evolucionar y homogeneizar el puesto de trabajo, trabajando con un unico entorno
colaborativo, donde se integran toda la suite de productos como si fueran uno: ofimatica, correo,
almacenamiento, herramientas de trabajo colaborativo, comunicaciones por video/audio y
mensajeria instantanea.

e Ejecucion de un Plan de Acompanamiento, asi como de soporte incidental de la plataforma
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e Objeto de este servicio, también sera dar cobertura al crecimiento de las infraestructuras
colaborativas, en cuanto a las actividades relacionadas con el dimensionamiento, estabilidad
del entorno, actualizaciones y sobre una plataforma dimensionada a las necesidades de MD.

e Las aplicaciones de Microsoft 365 estan en constante cambio. Se actualizan periédicamente para
mejorar la seguridad o afiadir nuevas funcionalidades. Por ello, es importante realizar un
mantenimiento adecuado de las mismas. Mediante este servicio necesitamos tener todas tus
aplicaciones actualizadas, implantados los parches de seguridad y verificar la vigencia de las
licencias.

e Soporte a la distribucién de las actividades necesarias para su incorporacion al servicio continuo

El adjudicatario debera realizar las siguientes tareas y actividades para garantizar el Servicio

1. Servicio continuo de soporte. Descripcion detallada

1. Diagnostico, resolucién y escalado si procede, de los Incidentes producidos sobre los productos
que reporten los usuarios o los coordinadores de MD

2. Gestion de altas y bajas de los usuarios, si procede

3. Ayuda en el mantenimiento de los modos de comunicacién de los usuarios: fichas, si procede,
etc.: FARO, SEDA, etc.

4. Creacion de posibles informes periddicos o puntuales requeridos por MD sobre el servicio o
sobre estadisticas de los productos

5. Comunicacion por cualquier medio con los usuarios, con el fin de recabar mas informacion o de
ayudar a solucionar la incidencia propuesta. Se incluye tomar el control remoto del ordenador del
usuario, con su permiso y si procede

6. Mantenimiento y gestion del inventario de las licencias otorgadas y conceptos relacionados con
ello

7. Manejo y posible rectificaciéon manual, si procede, de las herramientas internas del Tenant de
Microsoft

8. Apoyo para la puesta en marcha o configuracion de nuevos productos colaborativos para el
usuario, apoyo en migraciones, etc., y colaboracion con los responsables de MD de dichos
servicios

2. Tratamiento del incidente en FARO segun procedimientos de la Agencia

1. Documentacion de las pruebas y trabajos realizados en FARO (sistema de gestion de
incidencias de la Agencia)

2. Escalado del incidente, si procede, al grupo de soporte.

3. Seguimiento del incidente escalado hasta su solucién parcial y/o definitiva.
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4, Solucién parcial del incidente.
5. Solucion del incidente.
6. Retipificacion correcta del Producto.

7. Tipificacion correcta del Operacional.

3. Documentacion e Informes del Servicio

Estas tareas se definiran de manera conjunta (Agencia/Adjudicatario) al principio del contrato.

- Elaboracion de la Documentacion del Servicio, solicitada por los responsables operativos.

- Elaboracion de Documentacion de Soluciones Técnicas cuando estas no estén registradas en
sistemas de gestion del conocimiento.

- Informes periddicos de Seguimiento de Servicio.

- Recopilacion de datos o realizacion de calculo de datos del servicio que solicite el responsable
operativo.

4.Comunicacion a los responsables operativos del Servicio

—

De la repeticion de incidencias con la misma solucion (Gestion de problemas)

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

3. Reuniones de seguimiento del Servicio con la periodicidad que marque la agencia

Sofware contemplado:

e Suscripciones Microsoft 365 Empresarial (Outlook, OneDrive, Word, Excel, Powerpoint,
Sharepoint, Teams, Exchange, OneNote, Publish (s6lo PC, no Mac) y Access (Solo PC no Mac).
Asi como el uso de Power Automate, Power Apps y funcionalidades de Power BI.

X @ il S Db
=g LR

e Posibilidad de incorporar software colaborativo adicional al servicio.

Solicitud del Servicio:

Los canales para la recepcion de la actividad de despliegue son multiples (multicanalidad); se
basaran en los procedimientos vigentes en la Agencia, e incluiran al menos:
e Un buzoén de correo identificativo del servicio que permitira la comunicacion con areas
internas de la Agencia
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o Sistema SAP para la recepcion de solicitudes de servicio y 6rdenes de ejecucion.

e Sistema SGIP y CA para el acceso al buzén de Despliegues al que pueden escalarse,
desde el Canal de Usuario (CAU), actividades planificadas a realizar.

e Carpetas Compartidas y SharePoint para registro de las actividades de despliegues y
ficheros de control de actividad.

e Posible extension a otros canales Web y Apps moviles.

Criticidad:

Servicio considerado de Impacto Gerencial y como tal, servicio critico.

Mediante los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) especificados a continuacion, se determinan
las responsabilidades del licitador frente a Madrid Digital en cuanto al cumplimiento del servicio
prestado.

Horario de actuaciones:

El horario de atencion para peticiones o incidencias no urgentes se correspondera a la franja
horaria de 8:00 a 16:00, de lunes a viernes.

Coordinacion:

Es indispensable la figura de un Coordinador Técnico de Despliegues del proveedor que
interactue con su homénimo de la Agencia. Este coordinador debera crear, mantener y velar por
el cumplimiento del calendario de despliegues. Asimismo, se encargara de que se realice la
documentacién necesaria tanto para el despliegue como para la posterior atenciéon y soporte
(incluido el CAU).

Plan de Garantia de Calidad:

El seguimiento y control de la calidad de los servicios, que llevara a cabo Madrid Digital junto con
el Proveedor, tendra como fines fundamentales:

e Garantizar el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio en cada una de las
actuaciones del Proveedor.

El proveedor incluira en sus ofertas, por cada lote al que se presenten, una “Plan de garantia de
calidad” en linea con el servicio prestado. Se deberan describir las medidas que se adoptaran
para verificar el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio comprometidos, asi como la
forma de acceso a esta informacion por el personal de Madrid Digital.

Se indicara los siguientes parametros de calidad de servicio:

e Disponibilidad del servicio, siendo un valor minimo de 99,00%. Las paradas programadas
no se tendran en cuenta para el cémputo de la disponibilidad siempre que la duraciéon no
exceda el tiempo de parada previsto.

e Tiempos de resolucién, atendiendo al tipo de incidencia

Tipo de | Ponderacién incidencias Tiempo de

Incidencia resolucion

Muy Baja No tiene incidencias practicas sobre las | 24-48 horas
actividades o procesos de MD

Baja Degrada la prestacion de la | 24 horas

actividad/proceso/servicio, pero no la
interrumpe ni la puede interrumpir.
Media Si no se atiende, podria interrumpir la | 8 horas
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actividad/proceso/servicio sobre la que ha
tenido incidencia.

Alta Interrumpe parcialmente la | 4 horas
actividad/proceso/servicio sobre la que ha
tenido incidencia.

Muy Alta Interrumpe completamente la | 2 horas

actividad/proceso/servicio sobre la que ha
tenido incidencia.

e Cualquier otro parametro que el Proveedor se comprometa a cumplir.
Seguimiento:
El Proveedor presentara mensualmente, el dia laboral siguiente a la finalizacién del mes anterior,
los informes de seguimiento del contrato, que incluira, al menos, la siguiente informacion relativa
al periodo evaluado:

¢ Numero de incidencias y peticiones registradas.

e Medicion y cumplimiento de los ANS. Resumen y desglose del cumplimiento de cada uno

de los ANS definidos.

e Nivel de disponibilidad del servicio

¢ Riesgos detectados y medidas para la mitigacion

o Desglose de la facturacion

e Mejora continua. Cambios y mejoras propuestas
Condiciones excepcionales en la prestacion del servicio:
En caso de producirse problemas de rendimiento o dimensionamiento de la infraestructura,
bloqueo del acceso, incompatibilidad con otro software instalado, etc. propiedad de la Agencia,
que soportan la gestion del servicio objeto del contrato y que de forma clara perjudiquen el normal
desempeno del servicio prestado por el Proveedor, se analizara la circunstancia de forma
independiente.

Perfiles

Aparte de los roles del equipo de gobierno, este servicio se presta con los siguientes
perfiles: CDIS, PLS, TS, TEDG, TEF, TEH

Ubicaciones

Consejerias de la Comunidad de Madrid y sus érganos dependientes,
organismos, agencias, entidades y otros centros a los que la Agencia presta
servicios en virtud de las competencias que tiene atribuidas.

Volumetrias de
Referencia

\Ver Dosier de Informaciéon Adicional.

Interlocutores

e Responsables Operativos y de Servicio, segun Clausula Organizacién del
Equipo prestador del Servicio.
o Responsables Operativos de Seguimiento (ROS)
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Documentacion e
Instrucciones
Técnicas

Procedimientos e instrucciones técnicas de aplicacion:

e GN-PETU-0001 — Gestion de incidencias, peticiones y consultas

Otra documentacion de aplicacion:

Documentos ubicados en: POST, Repositorios de red, IDC, Sharepoint vy
herramientas y repositorios de Terceros Niveles. Ademas, para Sanidad, la
Herramienta Service Desk Manager CA de CESUS, OCS Inventory NG y GLPI.

Infraestructuras de

o Herramienta de Gestion de Incidentes. FARO

f::::?das e Herramienta de Gestion de Incidentes Sanidad. Service Desk Manager CA
e Herramienta de Gestion de Inventario Técnico: SAP y OCS Inventory NG
e Herramienta de Gestion del Soporte Técnico POST
e Herramienta de seguimiento del servicio, PSS
e Herramienta de Control Remoto homologada por la Agencia
e Herramienta de colaboraciéon Sharepoint y equipos de Teams
e CALIDADGLOBAL
Niveles de « DESPLIEGUES
Servicio

¢ INVENTARIO

e ROT-INDICE, TTRAMIT, INDICESOL
e REALPOMS

e CONFSERV

e SEGUIMIENTO

Observaciones
adicionales

La empresa adjudicataria del servicio garantizara que tanto las bajas como las
vacaciones del personal no interrumpen ni afectan negativamente al servicio

La rotacion del personal del servicio se mantendra por debajo de un 30% anual,
intentando que siempre sea de forma planificada. Por la especializacion que
requiere este Servicio, podria ser contratado por el adjudicatario a un tercero

Este servicio podra ser prestado en horario 24x7, aunque de manera excepcional,
siendo el horario habitual 8x5
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.4. FICHAS DE SERVICIOS DE SOPORTE AL PUESTO DE TRABAJO DIGITAL Y
CONECTIVIDAD - LOTE 2

1.4.1. Ficha de Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital

SERVICIO SOPORTE AL PUESTO DE TRABAJO DIGITAL

Descripcion Recepcién, diagnéstico, y solucion, de Incidentes Técnicos relativos al
Puesto de Trabajo Digital

Alcance y Descripcion detallada

Introduccion

El Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital (SSPTD) recoge todas las actividades relacionadas con la
ASISTENCIA TECNICA sobre los puestos de trabajo de los usuarios pertenecientes a la administracion de la
Comunidad de Madrid.

Estas actividades, descritas en la ficha, se pueden resumir en dar solucién a los incidentes técnicos que se
producen en los Puestos de Trabajo Digitales y prevenir los mismos para que no existan interrupciones y
garantizar la continuidad del trabajo de los usuarios. Pudiendo ser éstas actividades asociadas al software y
sistemas operativos (instalacién y configuracion de aplicaciones, parametrizacion del sistema operativo,
magquetacién de equipos, etc) como al hardware (reparacion de equipos, sustitucién de piezas, instalacién y
configuracion de periféricos o dispositivos en red).

Por lo tanto, los equipos de trabajo asignados a éste servicio recibiran incidencias (dentro del sistema de
gestion de incidencias correspondiente) asociadas a los puestos de trabajo y siguiendo los procedimientos
vigentes recepcionaran el ticket, diagnosticaran el incidente y procederan a su soluciéon o documentaran su
accion y asignaran al grupo mas indicado para solucionarlo.

El Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital es un servicio de Segundo Nivel (2N), siendo por ello
necesario que los incidentes que son asignados a este servicio vengan con la mayor informacion posible y con
un diagnéstico previamente realizado y documentado. Es lo que se denominan Datos Minimos y Pruebas
Minimas sin las cuales los incidentes podran ser devueltos segun los procedimientos de soporte existentes.
Este servicio sera prestado en horario de 24x7 debiendo el adjudicatario adecuar los recursos para su
cumplimiento.

Organizacion del Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital

Debido al volumen del servicio, la diferencia existente entre las Consejerias de la Comunidad de Madrid y la
dispersion de los centros, se han definido 6 agrupaciones llamadas ENTORNOS dependiendo del ambito de
la sede y de la forma en la que prestar el soporte.

El Ambito corresponde a la organizacién de la Comunidad de Madrid (Sanidad, Organos Judiciales,
Institucional, Sociosanitario) y la Forma de prestar el soporte, que puede ser:
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e presencial-fijo, con técnicos ubicados fisicamente en las sedes. Llamadas sedes especiales
e remoto, con un grupo de técnicos centralizados y un conjunto de técnicos presencial-moévil que se
desplazan bajo demanda. Atienden las llamadas sedes estandar.

Estos 6 entornos son:
e Centros Especiales Sanidad |
o Hospitales Relevantes
e Centros Especiales Sanidad Il
o Resto de Hospitales y Servicios Centrales
e Centros Especiales Organos Judiciales
o Tribunal Superior de Justicia, Audiencia Provincial, Juzgados
e Centros Especiales Institucional

o Sedes centrales de: Educacién, Hacienda, Presidencia, Economia, Politica Social y resto
de Consejerias de la Comunidad de Madrid

e Centros Estandar Sociosanitarios

o Centros de Salud, Centros de Especialidades, Centros de Salud Mental, Centros de
Mayores/Menores/Mujer, Centros de Inmigracion, Consultorios, Centros Base, etc

e Centros Estandar Institucional

o Centros Educativos, Oficinas de Empleo, Bibliotecas, Centros de Cultura, Organos
Judiciales pequenos, Centros de Medidas Judiciales, Oficinas de Atencién al Ciudadano,
Registros, sedes pequefias de Consejerias, etc

Los denominados Centros Especiales, seran atendidos por los técnicos de Soporte Presenciales Fijos (SPF).
Estos técnicos estaran ubicados en las sedes indicadas por la Agencia en base a los criterios de volumetria,
criticidad y estrategia. También en los centros, donde por convenio, la Agencia esté obligada a mantener
técnicos presenciales fijos. El listado de estos centros, asi como el numero y el turno de técnicos (y
coordinadores) que prestaran el Servicio, se adjuntan en el Anexo dentro del apartado Centros Especiales

El numero minimo de recursos y de turnos podran variar en cada sede, dependiendo del aumento o la
disminucion de la actividad. Esta decision sera tomada por los responsables del Servicio de Soporte al Puesto
de Trabajo Digital de MadridDigital. Durante la vida de este contrato se preveé la incorporacion de otros centros
y Hospitales, que precisaran del presente servicio, por lo que el nimero de Centros Especiales y por tanto el
numero de técnicos SPF aumentara. Que sean técnicos Presenciales Fijos, no significa que tengan que hacer
todo su trabajo de forma presencial, podran resolver o diagnosticar incidencias de su centro de forma remota
si asi se consigue una mejora en la eficiencia y en la efectividad.

Cada uno de estos cuatro entornos de Centros Especiales debera contar con un Responsable Operativo.
Ademas, en varias de las sedes, debera existir la figura de Coordinador de Centros Especiales (CCE) que sera
uno de los técnicos con capacidad organizativa y de comunicacion.

Los Centros Estandar, seran atendidos de forma remota por un grupo de técnicos de Soporte Remoto (SR) y
en caso de necesidad de atencion presencial, por un grupo de técnicos de Soporte Presencial Mévil (SPM).
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Sera necesaria la figura de un Responsable Operativo por cada uno de estos dos Entornos de Centros
Estandar. Como apoyo para la organizacién de las incidencias y técnicos debera existir un Coordinador del
Soporte Remoto (CSR), asi como tres Coordinadores de Zona de Técnicos Moéviles (CZTM) debido a la gran
dispersion geografica de éstos centros y a la movilidad de sus técnicos. Son las zonas que aparecen
diferenciadas en el Anexo dentro del apartado Centros Estandar y que podran verse modificadas a lo largo
del contrato a peticién de MadridDigital y/o a sugerencia del adjudicatario si fuera necesario

Existen por tanto tres grupos de técnicos para desarrollar este servicio.
e El grupo SPF (Soporte Presencial Fijo) para atender a los Centros Especiales
e Elgrupo SR (Soporte Remoto) para atender de forma remota a los Centros Estandar
e yelgrupo SPM (Soporte Presencial Movil) para dar soporte presencial a los Centros Estandar

Organizados y gestionados por los Coordinadores y Responsables Operativos segun el entorno al que
pertenezcan.

El Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital se complementa con los otros dos servicios: el Servicio
de Conectividad, que garantiza la conexion de los Puestos de Trabajo a la red y el Servicio de Soporte
Avanzado que ofrecen apoyo en la Documentacién, Formacién y tareas Administrativas, en el paso de los
Proyectos al servicio continuo, el Mantenimiento Preventivo y el Desarrollo y mantenimiento de las
Herramientas propias del Servicio.

El conjunto minimo de responsables (miembros del equipo base) del Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo
Digital que debera aportar el adjudicatario son los indicados en la siguiente tabla:

Puesto Servicio/Entorno

A Responsable Operativo (1) SSPTD/Centros Especiales Sanidad |

A Responsable Operativo (1) SSPTD/Centros Especiales Sanidad |l

A Responsable Operativo (1) SSPTD/Centros Especiales Organos Judiciales
a Responsable Operativo (1) SSPTD/Centros Especiales Institucional

a Responsable Operativo (1) SSPTD/Centros Estandar Sociosanitario

a Responsable Operativo (1) SSPTD/Centros Estandar Institucional

©  Coordinadores  centros | SSPTD/Centros Especiales
especiales (5)

© Coordinador soporte remoto | SSPTD/Centros Estandar/Soporte Remoto
(1)
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© Coordinadores zona técnicos | SSPTD/Centros Estandar/Soporte Presencial Movil
moéviles (3)

El minimo numero de técnicos de soporte (que forman parte del equipo base) para cada Entorno se especifica
en esta tabla:

Servicio/Entorno Técnicos

SSPTD/Centros Especiales Sanidad |

SSPTD/Centros Especiales Sanidad Il

122 SPF
SSPTD/Centros Especiales Organos Judiciales
SSPTD/Centros Especiales Institucional
SSPTD/Centros Estandar Sociosanitario

24 SPM
SSPTD/Centros Estandar Institucional
SSPTD/Centros Estandar/Soporte Remoto 10 SR

Hay que tener en cuenta varios detalles organizativos, especificados en los dos apartados siguientes:

e Centros Especiales

Los Centros Especiales geograficamente cercanos, forman Complejos de centros que son los que
realmente tienen asignados Técnicos SPF. De ésta forma se consigue optimizar la carga de trabajo
de todos los recursos destinados a estos Centros Especiales. Estos Complejos pueden estar
formados por centros de Entornos distintos por lo que la coordinacién entre los Responsables
Operativos debe ser maxima.

Los 5 coordinadores de los centros especiales (CCE) estan incluidos como técnicos SPF y su
distribucién es la siguiente:

o 4 coordinadores en el entorno Centros Especiales Sanidad | y1 coordinador en el entorno
Centros Especiales Organos Judiciales. Su ubicacién exacta se especifica en el Anexo en
el apartado Centros Especiales

Estos CCE (Coordinador Centros Especiales) ademas de sus actividades propias de Técnico de
Soporte deberan realizar las siguientes tareas ademas de las especificadas en el cuerpo del Pliego
de Prescripciones Técnicas:

o Coordinacion de actividad de todo el grupo de técnicos
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o Sera el punto de contacto para cualquier grupo relacionado con el soporte, ya sean
responsables de los usuarios, equipos técnicos externos (Informatica Sanidad),
companferos de los servicios de Soporte al Puesto de Trabajo Digital y Conectividad o de
otros grupos de Servicios del presente pliego
Participar en las reuniones que sean necesarias

o Coordinacion de pruebas para la resolucion de incidentes

o Elaboracién de informes de servicio

Centros Estandar

Los técnicos SPM (Soporte Presencial Movil) son compartidos en los dos Entornos de Centros
Estandar, es decir, realizan incidencias de cualquier Centro Estandar ya sea del Entorno
Sociosanitario como del Institucional, que recordemos incluye a los érganos judiciales pequefos.
La distribucion de estos técnicos (miembros del equipo base) de Soporte Presencial Mévil sera
geografica para maximizar la capacidad de resolucion reduciendo la movilidad. En cada zona,
debera existir de forma continua 8 técnicos, donde uno de los técnicos SPM trabajara en turno de
tarde siendo el resto de turno de mafana. Es decir, cada zona dispondra de 7 técnicos SPM de
manana y 1 técnico SPM de tarde

Las tres zonas indicadas anteriormente estan delimitadas geograficamente de forma homogénea
teniendo en cuenta el niumero de centros, de equipamiento, incidencias, dispersion.

Cada zona dispondra de un CZTM — Coordinador de Zona de Técnicos Mdviles encargado de al
menos las siguientes tareas:

o Distribucion de las incidencias entre el grupo de técnicos, estableciendo las cargas y
prioridades segun se requiera

o Evaluacién de los incidentes para admitirlos en el Soporte Presencial o devolverlos si no
corresponde dependiendo de la naturaleza del ticket, pruebas realizadas, datos aportados

o Punto de contacto entre los técnicos SPM y el resto de integrantes de los servicios de
Soporte

o Colaboracion con el CSR o Coordinador de Soporte Remoto para la tramitacién y
seguimiento de los incidentes

o Comunicacion con el subservicio de Soporte Avanzado y a Proyectos para el elevado de
los incidentes mas complejos

o Comunicacion con el Servicio de Conectividad para la colaboracion ante incidencias
relacionadas con la conectividad

o Comunicacion con el Servicio de Despliegues y Proyectos ante solicitudes que puedan
derivarse a su servicio

o Comunicacion con el usuario para la aclaracion o ampliacion de informacioén relacionada
con los incidentes de Centros Estandar

o Colaboracién con el subservicio de Gestion Documental, Administrativa y Formacion para
cualquier tarea relacionada con sus actividades
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Los técnicos de Soporte Remoto (SR) (minimo 10, que forman parte del equipo base) y su
Coordinador, son también compartidos entre los dos Entornos de Sedes Estandar y para
las tres zonas geograficas. De los 10 SR, 9 trabajaran en turno de mafana y 1 en turno de
tarde

e Este conjunto de técnicos sera organizado y dirigido por un CSR o Coordinador de Soporte Remoto,
que de principalmente controlara la asignacion de los incidentes entre su equipo de trabajo,
realizara el seguimiento de los mismos, aunque también realizara las siguientes funciones (ademas
de las indicadas en el PPT [Pliego de Prescripciones Técnicas]):

Evaluacion de los incidentes asignados a su grupo para su admision, devolucion o
reasignacion segun los procedimientos establecidos por MadridDigital

Colaboraciéon con los CZTM — Coordinadores de Zona de Técnicos Moviles para la
tramitacion y seguimiento de los incidentes

Punto de contacto entre los técnicos SR y el resto de integrantes de los servicios de Soporte
Comunicacion con el subservicio de Soporte Avanzado y a Proyectos para el elevado de
los incidentes mas complejos

Comunicacion con el Servicio de Conectividad para la colaboracion ante incidencias
relacionadas con la conectividad

Comunicacion con el Servicio de Despliegues y Proyectos ante solicitudes que puedan
derivarse a su servicio

Comunicacion con el usuario para la aclaracion o ampliacion de informacion relacionada
con los incidentes de Centros Estandar

Colaboracion con el subservicio de Gestion Documental, Administrativa y Formacion para
cualquier tarea relacionada con sus actividades

A modo resumen, los integrantes del Soporte al Puesto de Trabajo para los Centros Estandar se muestran
en el siguiente cuadro:
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Todos los técnicos de Soporte al Puesto de Trabajo (SPF, SR o SPM), los Coordinadores (CCE, CSR,
CZTM) asi como los Responsables Operativos (RO) son miembros del equipo base del contrato y
deberan realizar ademas de las labores propias del servicio las siguientes actividades generales:

o

Comunicacion inmediata a los Responsables del Servicio de MadridDigital

= de cualquier circunstancia que pueda suponer un riesgo para la seguridad fisica o
|6gica para las personas y/o para los elementos instalados

= del mal estado de las infraestructuras asociadas

= de la repeticiéon de incidencias con la misma solucion (Gestion de problemas)

= de la posibilidad de la queja de un usuario por los Servicios que presta la Agencia
Participacion en las Reuniones de Seguimiento del Servicio, Comités Operativos y las que
se consideren necesarias, con la periodicidad que marquen los responsables del servicio
de MadridDigital

Los técnicos de cada grupo (SPF, SR, SPM) son exclusivos del grupo al que pertenecen,
por lo que no deberan dejar de prestar servicio en su grupo para cubrir un puesto de un
miembro de otro de los grupos, ya sea por baja, ausencia, vacaciones o el motivo concreto
que sea (salvo excepciones explicadas en el siguiente punto y en momentos puntuales con
el previo acuerdo de los responsables del servicio de MadridDigital y los Responsables
Operativos). En general, no sera posible que, por ejemplo, un técnico movil vaya a sustituir
a un técnico presencial por ausencia de éste ultimo.

Como se indica en el inicio de esta Ficha, este servicio se debe prestar en horario 24x7 ya
sean dias laborables, fines de semana o festivos. No obstante, debido a la experiencia en
el servicio y el historico de datos de incidentes, se han marcado los turnos indicados en la
tabla superior y en el Anexo en los apartados Centros Especiales y Centros Estandar. Es
por ello por lo que en el horario de tarde estaran siempre presentes: los técnicos de Centros
Especiales que tienen horario de tarde (como varios Hospitales) para las incidencias de
sus centros, un técnico de Soporte Remoto y los al menos 3 técnicos SPM (Soporte
Presencial Movil) que, aunque estan asignados a priori a su Zona, se desplazaran a
cualquier centro de la Comunidad de Madrid donde fuera necesario, incluidos Centros
Especiales que no tengan turno de tarde.

El Soporte durante la noche, fines de semana y festivos (denominado Soporte de Guardia)
se prestara por un numero de técnicos que el proveedor estime suficiente para la atencion
a los incidentes que surgan con especial prioridad para los criticos segun la denominacion
del Sistema de Gestion de Incidentes. Durante la Fase de Transicion, el adjudicatario
debera presentar un plan para el Soporte de Guardia

Descripcion de las Actividades

e Recepcion y evaluacion de Incidentes

o

Utilizando las herramientas de Gestién de Incidentes que existan en cada momento y
ubicacion, se recepcionaran las incidencias en los buzones o grupos y quedaran asignadas
para su evaluacion

Siguiendo los procedimientos establecidos se realizard una primera evaluacion para
aceptar o no el ticket, pudiendo devolverlo si este no corresponde al Servicio de Soporte al
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Puesto de Trabajo Digital o si no incluye los Datos Minimos o las Pruebas Minimas que
deben incluirse en el ticket. No obstante, hay que recordar que debe primar la restauracion
del servicio al usuario afectado evitando multiples escalados

e Diagnéstico de Incidentes

Busqueda de informacion en el Sistema de Gestiéon Documental de la Unidad de Soporte
al Puesto de Trabajo Digital ubicado en el Portal de Soporte Técnico — POST o en
herramientas propias ubicadas en sitios Teams, Sharepoint, OneDrive y repositorios de
red. En aplicaciones propias como CMDB, PREVENTIVO, NEDI. En otros Sistemas de
Conocimiento, repositorios, herramientas y aplicaciones de MadridDigital

Diagnosis del elemento (fisico o l6gico) que causa el incidente en el Puesto de Trabajo
Digital —incluido el cableado horizontal, elementos de comunicaciones, puntos de acceso
WIFIy otras infraestructuras- lo que podra derivar en la solucion del mismo o en el escalado
a otros grupos de servicios. Sera siempre una prioridad tratar de resolver los incidentes en
visita Unica en colaboracion con el resto de areas operativas y de tercer nivel de soporte
de la Agencia.

Solicitud directa de informacion complementaria a: Usuario, CAU/CESUS/UNIR/SIAC o a
otros niveles de atencién y soporte como Areas de Servicio, otros grupos de MadridDigital,
asi como empresas externas, Informatica Hospitalaria, Responsables TIC de Educacion,
Referentes TIC Sanidad, etc

Realizacion y Documentacion de las pruebas necesarias para el avance en la resolucion
del incidente y asignacion al grupo que corresponda en cada caso.

e Resolucion Incidentes Software

Configuracion de Sistema Operativo. Actualmente en produccion Microsoft Windows 10 y
Microsoft Windows 8.1 para PC, Portatiles, Workstation y Tablets, Android (en Tablets) y
otros Sistemas Operativos residuales como iOS para equipos Apple, LinuxMax en
Educacion y Microsoft Windows XP. Todos estos equipos podran ser fisicos o virtuales.

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

Arranque, Parada, Configuracion, Backup y cualquier actividad sobre los Puestos de
Trabajo virtuales segun la gestiéon delegada de Sistemas e Ingenieria del PTD

Restauracion de perfiles de usuario, traspaso de datos, copia de configuraciones locales.

La suma del sistema operativo y el software base forman el Puesto Ofimatico Basico (POB),
del cual existen distintas versiones especificadas en los documentos incluidos en la Gestion
Documental.

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

Distribucion, instalacion y configuracion de Aplicaciones Corporativas, Departamentales y
Externas
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o Distribucion, instalacion y configuracion de Servicios de Internet, Herramientas
Colaborativas y de Comunicacién y Correo Electronico corporativo, incluyendo la
generacion de perfiles, de archivos de datos (PST) y otros procedimientos indicados por
MadridDigital

o Configuracion de servicios en red. Carpetas compartidas, VPN y herramientas de acceso
remoto como ISL

o Actualizacion del POB a una version distinta de la instalada siguiendo los procedimientos
marcados por MadridDigital

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

o Sistemas Departamentales incluidos en el Servicio

o Diagndstico para la restauracion de conectividad y configuraciéon minima de sistema y
reporte a terceros niveles de situaciones anomalas y documentacion de actuaciones.

o Instalacién y operacion incluyendo arranque y parada de sistemas, instalacion de software
base y otros productos. Instalacion de periféricos o componentes basicos de estos
sistemas.

e Configuracion en las Herramientas de Administracion del Puesto de Trabajo
o Directorio Activo

o DNS-DHCP
o SCCM

o Comprobacion y actualizacion de la configuracion en el archivo “CONSOLIDA” (generado
por la herramienta interna de descubrimiento), OCS (en ambito sanitario) y cualquier otra
herramienta actual o futura de monitorizacion de puestos de trabajo tipo Nexthink, NexTret,
Aternity, Tachyon o similares

e Colaboracion con otros servicios definidos en el pliego, sin ningun coste adicional y con
autorizacion previa de la Agencia. En determinadas colaboraciones con otros servicios como
Proyectos, Despliegues y Dotaciones, se acordara una disminucion del coste proporcional al
servicio prestado.

e Resolucion Incidentes Hardware

El alcance de este servicio son los elementos que forman el Puesto de Trabajo Digital. En el Dosier de
Informacién Adicional se encuentra la volumetria actual, aunque podra verse incrementada a lo largo del
contrato tanto en niumero como en clase de elemento debido a la evolucién del Espacio de Trabajo Digital

Este mantenimiento hardware incluye de forma resumida las actividades siguientes:
e Diagnéstico del problema

o Reajuste del equipo
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e Reparacion y sustitucion de piezas
e Gestidn de la garantia
e Sustitucion del elemento averiado y reposicidn del servicio al usuario

Siempre segun los procedimientos existentes, en los plazos establecidos y utilizando las herramientas
descritas, en el caso de deteccidon de una posible averia corresponden al adjudicatario las siguientes
actividades:

o Diagnéstico y reajuste

o Diagnéstico de la averia utilizando recomendaciones del fabricante, verificando posibles
errores ocultos, realizando todas las pruebas cruzadas para la determinacion del problema,
asi como cualquier otra tarea preventiva que pudiera evitar futuros incidentes.

o Revision y ajuste de cualquier elemento que forme parte del dispositivo, ya sea externo o
interno

o Verificacion de la conectividad del dispositivo sustituyendo el latiguillo de conexién a la
roseta, al dispositivo intermedio (habitualmente un teléfono IP) o el de parcheo en el rack
de comunicaciones.

e Garantia

o En el caso de que el equipo estuviera en garantia, y el fallo detectado esté cubierto por la
misma, se gestionara la reparacion con el fabricante correspondiente en base a las
instrucciones y contactos que proveera la Agencia al adjudicatario.

¢ Mantenimiento Correctivo

o Una vez diagnosticada la averia, el adjudicatario procedera a la reparacion o sustitucion
del equipo averiado.

o El adjudicatario tratara de resolver la incidencia en una unica visita sustituyendo el
componente estropeado (Ej: ventilador, fuente de alimentacién, disco, fusor, rodillos,
pantalla, etc). Si con esto no fuera posible restaurar el servicio, se instalara un equipo
temporal, a cargo del adjudicatario, de similares o superiores caracteristicas si el usuario
lo requiere para la continuidad de su servicio

o En el caso de puestos de trabajo en los que se da atencién presencial al Ciudadano, solo
se podra usar la alternativa de configuracién para uso de un periférico cercano si el usuario
da su conformidad.

o En todos los casos se cumpliran los procedimientos de modificacion de inventario, la
restauracion de los datos del usuario, la instalacion del software preexistente, la
configuracion final del equipo y la retirada y envio del equipo sustituido.

o En algunos centros especiales, la Agencia podra poner a disposicion del adjudicatario
equipamiento para minimizar los tiempos de reparacion y/o sustitucion de equipos en zonas
del edificio denominados Centros de Repuestos Distribuidos (CRD), que hayan sido
aprobados previamente por los responsables de la sede y la UOR responsable de
Patrimonio. Estas ubicaciones contaran con su correspondiente ubicacion técnica en SAP
y el proveedor garantizara el correcto inventario actualizado de los elementos disponibles
en ellas.
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o En el caso de averias que puedan suponer un riesgo de pérdida de informacion o cuando
se vaya a sustituir el equipo, se inventariara el software especifico para su reinstalacion y
se hara salvaguarda de los datos de usuario para su posterior restauracion.

o Para los equipos que no puedan ser reparados de forma presencial, el adjudicatario
dispondra de un Servicio Técnico de Laboratorio, para la reparacion de los elementos bajo
la tipologia de puesto de trabajo y periféricos. Los equipos reparados, una vez adecuados,
quedaran a disposicion de la Agencia para su dotacion en el caso de que la averia se
hubiera sustituido de manera definitiva.

o Los puestos de trabajo se plataformaran (POB o maqueta inicial que le corresponda) y se
dejara el equipo completamente configurado segun instrucciones de la Agencia
restaurando los datos preexistentes si los hubiera y reinstalando todo el software que
tuviera, de forma que quede preparado y operativo como antes de la averia.

o Estaincluida la reparacion de cualquier averia producida por un mal uso de los equipos por
parte del usuario. No obstante, se emitira un informe sobre el mismo para que MadridDigital
pueda tomar las medidas que considere de cara a informar al usuario y sus responsables
en colaboracién con las Areas de Servicios al Usuario

o No esta incluida la reposiciéon de consumibles como son: Toner, cartuchos de tinta,
inyectores y depositos de tinta.

o Siestan incluidos los denominados Kit de Mantenimiento de las tras el fin de vida de éste.
Se deberan adquirir e instalar por el adjudicatario de forma consecutiva para cada
impresora en el numero que MadridDigital considere en funcion del uso de la impresora, el
numero de copias, la marca y el modelo. El adjudicatario debera realizar un estudio de
forma proactiva del desgaste de dichos kits, para asi tener disponible en el menor tiempo
posible el Kit de Mantenimiento correspondiente cuando sea necesario su sustitucion.

o También estan incluidas en este contrato la reparacion o sustitucién de las baterias de
ordenadores portatiles (internas o extraibles) asi como de los transformadores de corriente
con todo el cableado asociado.

o Se consideran incluidos en el precio del contrato a cargo del proveedor, todos los gastos
ocasionados por la resolucion de las averias: Piezas de repuesto, mano de obra, gastos de
recuperacion, transporte entre centros, envio a reparacion (incluyendo equipos en
Garantia), envio y movimiento de repuestos, depdsito e impuestos.

o Disponibilidad de repuestos: El adjudicatario garantizara, bajo su responsabilidad, la
prevision y disponibilidad de repuestos necesarios para el mantenimiento de los equipos
amparados por el contrato. No obstante, si resultase imposible su obtencion, la Agencia
podra considerarlo no util para el Servicio, por tanto “irreparable”, siempre que esté
debidamente justificado por el Adjudicatario y aprobado por la Agencia. Las piezas
sustituidas pasaran a ser propiedad del adjudicatario. Los soportes de informacion deberan
haber sido previamente borrados con borrado seguro conforme a la LOPD y normativa de
la Agencia.

Ndm. Exp.: ECON/000059/2023 Pagina 317 de 424



@ madriddigital

Comunidad
de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

o

Esta incluida a cargo del adjudicatario la reposicion o sustitucién, para el buen
funcionamiento del puesto y periféricos, de cables de diversa indole, eléctricos, latiguillos
de red, cables de conexién monitor-CPU, conectores USB- y transformadores de corriente
por motivo de rotura, deterioro, extravio o necesidad sobrevenida.

El adjudicatario intentara la recuperacion de la informacion de dispositivos de
almacenamiento dafiados que el usuario reclame, en caso de no tener los medios
necesarios se tratara de realizar por medio de empresas especializadas, el gasto correra a
cargo del adjudicatario con un limite de 100 recuperaciones anuales. Estas ultimas estaran
previamente autorizadas por la Agencia.

El adjudicatario garantizara que todos los elementos de sustitucion temporal o definitiva,
asi como los elementos reparados, estaran en las debidas condiciones de limpieza,
integridad y uso conforme a la buena imagen de la Agencia antes de ser reincorporados al
Servicio. En especial atencion a la sustitucion de teclados y ratones que deberan ser
siempre nuevos a estrenar

Los equipos propiedad del adjudicatario, utilizados para sustituciones temporales, tendran
sin excepcion una etiqueta visible que los identifique como tal. En el caso de que un equipo
de sustitucion temporal quede finalmente como sustitucion definitiva, a propuesta del
adjudicatario y previo visto bueno de la Agencia, sera etiquetado por el adjudicatario con
una etiqueta de la Agencia e inventariado segun procedimiento, siendo eliminada en ese
momento la etiqueta del proveedor.

Si un equipo averiado lleva mas de 3 meses sin ser reparado, sera sustituido
definitivamente por otro igual o de similares prestaciones a cargo del adjudicatario. A tal fin
cada mes se remitira a la Agencia un listado de los equipos en tal situacion y la propuesta
de sustituciéon, siempre de acuerdo a los procedimientos de inventario y patrimoniales de
la Agencia.

En el caso de centros con necesidad de disponer en todo momento de un equipamiento
minimo, el adjudicatario asegurara a la mayor brevedad la sustitucion del elemento
averiado, temporal o definitivamente, necesaria para el buen funcionamiento del centro.
Como ejemplo, el numero minimo de impresoras disponibles para uso en cada Juzgado.

e Irreparables:

En caso de elementos calificados como irreparables por su antigiiedad u obsolescencia, el
adjudicatario esta obligado a analizar el origen del problema y sélo si efectivamente no es
reparable realizara la sustitucion del elemento por un equipo que provee la Agencia para
los casos de irreparabilidad reconocida, estos casos estaran previamente definidos por la
Agencia y el adjudicatario se regira segun la normativa de la Agencia.

En determinados periféricos o impresoras calificadas como irreparables u obsoletas, puede
ocurrir que la Agencia no disponga en ese momento del material adecuado para su
sustitucion, el adjudicatario aplicara soluciones temporales o incluso dotar de material en
préstamo para restaurar el servicio, siempre de acuerdo a los procedimientos internos de
actuacion de la Agencia.

En todos los casos el objetivo es restaurar el servicio en una unica visita. El adjudicatario
podra proponer, a su coste, una sustitucion definitiva de equipos (de igual o superiores
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caracteristicas) que no estando dentro del supuesto anterior, considere que por
reincidencia, coste u otras circunstancias sea conveniente sustituir. En este caso,
garantizara la retirada del equipo averiado, el alta en el inventario y el correcto etiquetado
del nuevo elemento. Los equipos sustituidos seguiran siendo propiedad de la Agencia y el
adjudicatario procedera a gestionar la destruccion y reciclado del mismo conforme al
servicio de Logistica Inversa.

e Gestion de Equipos en Garantia

o El adjudicatario se hara cargo de la gestion de los equipos en garantia con los proveedores
de las mismas. La Agencia proporcionara la documentacién necesaria que asocie
fabricantes, pedidos, modelos de equipos, proveedores de la garantia y contactos, para la
correcta gestion de este servicio.

o El adjudicatario se compromete a restaurar el servicio en los tiempos indicados en los
acuerdos de nivel de servicio de pliego, independientemente de si el equipo esta en
garantia o no. Hay que indicar que en muchos casos sera necesario proveer de una
solucion temporal o definitiva mientras se gestiona con el fabricante la resolucion de la
averia.

o La Gestion Administrativa y el contacto con los fabricantes y garantes se realizara desde el
Servicio de Soporte Avanzado, con el Subservicio de Gestion Documental, Administrativa
y Formacion por lo que también debera existir una coordinacién y colaboracion estrecha
entre ambos grupos

o Estaincluida cualquier tarea de identificacién, embalado y transporte si asi fuera necesario

o Estaincluida la etiquetacion con la pegatina patrimonial del material instalado por el garante
y la gestion de la obtencion de la etiqueta

e Gestion de Siniestros. Esta incluida dentro de este servicio la reparacion de los equipos por
cualquier circunstancia por la que se haya producido la averia, incluyendo los siniestros. La gestion
de la documentacion y tramitacion de siniestros para el equipamiento afectado y la reposicion del
servicio segun el procedimiento vigente.

o Gestion de hurto o robo. Estan incluidas dentro de este servicio las actividades de apoyo para
que el usuario pueda documentar la informacion del equipamiento hurtado o robado afectado segun
el procedimiento vigente

e Tipo de Mantenimiento Hardware por clase de equipamiento. No todos los equipos tienen el
mismo nivel de actuacion en cuanto al mantenimiento hardware. Existen clases de equipos que por
su construccion requieren de un laboratorio muy especializado o de herramientas de alto nivel y
que no son objeto de este contrato. Otros tienen una gestion de la garantia, pero sin reparacion y
los mas numerosos y habituales si tienen un tratamiento completo de la averia. En esta tabla se
especifican el mayor conjunto de estas clases de equipamiento y la actuacion requerida para este
contrato por este servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital:
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Clase de Equipo

Tipo de

Mantenimiento

Observaciones

CPU A Mantenimiento hardware completo: Reparacion,
sustitucion total o de componentes averiados,
gestion garantia

PC-PORTATIL A Mantenimiento hardware completo: Reparacion,
sustitucion total o de componentes averiados,
gestion garantia

MONITOR A Mantenimiento hardware completo: Reparacion,
sustitucion total o de componentes averiados,
gestion garantia

IMPRESORA A Mantenimiento hardware completo: Reparacion,
sustitucion total o de componentes averiados,
gestion garantia

ESCANER A Mantenimiento hardware completo: Reparacion,
sustitucion total o de componentes averiados,
gestion garantia

EQUIPO A Mantenimiento hardware completo: Reparacion,

MULTIFUNCION sustitucion total o de componentes averiados,
gestion garantia

TECLADO / RATON A Mantenimiento hardware completo: Reparacion,
sustitucion total o de componentes averiados,
gestion garantia

WORKSTATION A Mantenimiento hardware completo: Reparacion,
sustitucion total o de componentes averiados,
gestion garantia

PLOTTER A Mantenimiento hardware completo: Reparacion,
sustitucion total o de componentes averiados,
gestion garantia

SURFACE, MAC, A Mantenimiento hardware completo: Reparacion,

ALL-IN-ONE, NUC sustitucion total o de componentes averiados,
gestion garantia

TABLET, IPAD B Diagnéstico. Gestion garantia y de stock para
sustitucion

PERIFERICOS: B Diagnodstico. Gestion garantia y de stock para

WEBCAM, sustitucion

ALTAVOCES,

MICROFONOS,

DOCKING,

LECTORES
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CODIGOS DE
BARRA, LECTORES
DE TARJETAS,

FAX,

PROYECTORES, conexion al Puesto de Trabajo Digital (cableado y
TERMINALES VOZ drivers)

IP, SENSORES,
CAMARAS IP,
EQUIPAMIENTO
ELECTROMEDICINA

C Diagnéstico de la parte de conectividad y de

o

o

o

o

o

o

o

Una explicacién mas detallada de cada clase de equipo:

e A: Gestion del Mantenimiento Hardware completa. Incluye todas las actividades y material
encaminados a restituir el equipo a su estado de funcionamiento normal, independientemente de
como se haya producido la averia (rotura, mal uso del usuario, siniestro) Gestién de Garantia.
Reparacion. Sustitucion temporal y definitiva. Gestion de Inventario

e B: Diagnoéstico de averia. Gestion de la sustitucion del elemento o directamente sustitucion a partir
de un stock existente

e C: Diagnéstico de la conectividad del dispositivo, tanto de red como de conexion al Puesto de
Trabajo (PC, PC-PORTATIL) y del funcionamiento de los drivers y configuracion especifica de
software

¢ Tratamiento del incidente en ITSM seguin procedimientos de la Agencia

Documentacion de las pruebas y trabajos realizados en ITSM.

Escalado del incidente, si procede, al grupo de soporte.

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

Tipificacion correcta de las categorias Resolucién y de Resolucion de Producto

e Actualizacion de Inventario

El proveedor registrara cualquier cambio derivado del movimiento, baja o sustitucién parcial
o definitiva de los elementos objeto del Servicio, en las aplicaciones de gestion del
inventario, asi como su correcta ubicacién, conforme a lo indicado en los procedimientos
de Actualizacion de Inventario de la base instalada.

e Gestion de Problemas

La empresa adjudicataria, debera poner los controles pertinentes para detectar cuando un
equipo o modelo presente averias reiteradas, elaborar y remitir a la Agencia un informe
explicando la causa de la reiteracion de las incidencias y las posibles propuestas de
solucion.

e Documentacion e Informes del Servicio
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Elaboracion de la Documentacion del Servicio, en coordinacién con el subservicio de
Gestion Documental, Administrativa y Formacion del Servicio de Soporte Avanzado

Elaboracién de Documentacion de Soluciones técnicas cuando estas no estén registradas
en los sistemas de conocimiento del Servicio.

Informes de actuaciones de los técnicos asociados a este Servicio, a requerimiento de los
responsables del servicio de MadridDigital

Informes periddicos de Seguimiento del Servicio.

Recabar datos o realizar calculo de datos del servicio que solicite el responsable operativo
para el posterior analisis de la calidad del Servicio prestado al usuario, como puede ser:

= Tiempo de actuacion
= Tiempo de solucion

= Conformidad de la solucion por parte del usuario

Perfiles

Aparte de los roles del equipo de gobierno, este servicio se presta con los
siguientes perfiles:

e RO - Responsables Operativos
e CCE - Coordinadores de Centros Especiales
e CZTM — Coordinadores de Zona de Técnicos Mdviles
e CSR - Coordinador de Soporte Remoto
e TS - Técnicos de Sistemas
o SPF — Técnicos de Soporte Presencial Fijo
o SC —Técnicos de Soporte Remoto

o SPM - Técnicos de Soporte Presencial Movil

Ubicaciones

Todos los centros de la Comunidad de Madrid
Ver Anexo Centros Especiales

Ver Anexo Centros Estandar

Volumetrias de Referencia

Interlocutores

e Responsables Operativos
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e Coordinadores

Documentacion e
Instrucciones Técnicas

La ubicada en el Portal de Soporte Técnico — POST como cualquier otra
indicada por MadridDigital para la prestacion del Servicio

Infraestructuras de soporte
requeridas

Niveles de Servicio

TTRAMIT
INDICESOL
ROT-INDICE
REALPOMS

Observaciones adicionales

La empresa adjudicataria del servicio garantizara que tanto las bajas como
las vacaciones del personal no interrumpen ni afectan negativamente al
servicio.
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1.4.2. Ficha de Servicio de Soporte a la Conectividad

SERVICIO SOPORTE A LA CONECTIVIDAD

Descripcion Recepcidn, diagnéstico y solucién de los incidentes y eventos de monitorizacion, del
equipamiento de Comunicaciones de puesto y cableado estructurado. Participacion en
proyectos, gestion de herramientas y mantenimiento preventivo.

Alcance y Descripcion detallada

La Comunidad de Madrid dispone de una red de comunicaciones de voz y datos, competencia de la Agencia,
que permite el intercambio de informacion entre los diversos centros y entidades a ella conectados.

Como parte de esta red, ciertos equipos posibilitan la conexién y el acceso del equipamiento final del usuario
(puestos de trabajo, impresoras, teléfonos, relojes de fichaje, kioscos de gestién de turnos, etc.). El alcance
de este servicio se circunscribe a este equipamiento de acceso: conmutadores de acceso (switches),
concentradores (hubs), puntos de acceso Wifi y/o cualquier otro que se identifique como tal en el transcurso
del contrato; englobados en la Agencia como “Electronica de Red de Acceso”

El disefio de la red queda fuera del ambito de este contrato, como cualquier otro equipamiento de
comunicaciones diferente al ya mencionado, como puede ser el de comunicaciones troncal o de distribucién,
encaminadores (routers), cortafuegos (firewalls), aceleradores y balanceadores

El Servicio de Soporte a la Conectividad (SSC) esta dividido en tres subservicios intimamente relacionados,
uno enfocado a la resolucion de los incidentes que se producen en la electrénica de red, llamado Soporte a
Incidencias y Eventos, otro para el mantenimiento del Cableado Estructurado y un tercero que recoge un
conjunto de actividades que complementan a estos como son los Proyectos, el Soporte Proactivo y la
Gestion de las Herramientas

e Soporte a Incidencias y Eventos
e Mantenimiento del Cableado Estructurado
e Proyectos, Soporte Proactivo, Gestion de Herramientas y Documentacioén

Para la prestacion del Servicio de Conectividad se debera contar por tanto con tres grupos de técnicos con
un Responsable Operativo para los dos primeros y otro Responsable para el tercer subservicio:

Puesto Servicio/Subservicio

a Responsable Operativo (1) SSC/Soporte a Incidencias y Eventos

SSC/Mantenimiento del Cableado Estructurado

a Responsable Operativo (1) SSC/Proyectos, Soporte Proactivo, Gestién de
Herramientas y Documentacion
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El minimo numero de técnicos de Soporte de Conectividad (SC) para cada Entorno se especifica en esta
tabla. Se denomina equipo base a este conjunto de técnicos:

Servicio/Subservicio Técnicos
SSC/Soporte a Incidencias y Eventos 13SC
SSC/Mantenimiento de Cableado Estructurado 4 SC

SSC/Proyectos, Soporte Proactivo, Gestion de | 5SC
Herramientas y Documentacion

En diversos centros, debido al tamafio del mismo, volumen de equipamiento y circunstancias temporales, a
decisién de la Agencia, debera ubicarse en ellos parte de los técnicos de Soporte a Incidencias y Eventos. El
listado de centros de estas caracteristicas se indicara en el Anexo en el apartado Centros con Soporte
Conectividad

El Servicio a la Conectividad se presta en modo 24x7 por lo que los técnicos del subservicio Soporte a
Incidencias y Eventos deberan cubrir todo el horario. La distribucion aproximada de estos técnicos dentro de
los tres horarios establecidos (mafiana: 8:00-16:00 / tarde: 14:00-22:00 / guardia: 22:00-8:00 y resto (sabados,
domingos y festivos)) es la siguiente:

Turno Técnicos

Mafana 10 SC (3 en Remoto)
Tarde 2 SC (1 en Remoto)
Guardia 1SC

El subservicio Mantenimiento del Cableado Estructurado se puede dividir en tres tipos de actividad:
¢ Incidentes de cableado estructurado
e Saneado de armarios sin corte de servicio
e Saneado de armarios con corte de servicio

Las dos primeras actividades (Incidentes cableado y saneados sin corte) se realizaran por los técnicos de
éste subservicio en horario de mafnana. Como la tercera actividad (saneamiento con corte) supone un corte
del servicio de red durante el tiempo que dure la intervencion, sera necesario que se realice en horario de
tarde o de guardia por estos u otros técnicos asociados al servicio.
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El tercer subservicio de Proyectos, Soporte Proactivo, Gestidon de Herramientas y Documentacion se prestara
en su mayoria en horario de mafiana salvo los Proyectos que podran extenderse a otros horarios dependiendo
de la naturaleza y duracion del mismo.

Todos los técnicos de Soporte a la Conectividad (SC) asi como los Responsables Operativos (RO) son
miembros del equipo base del contrato y deberan realizar ademas de las labores propias del servicio las
siguientes actividades generales:

e  Comunicacion inmediata a los Responsables del Servicio de MadridDigital de cualquier circunstancia que
pueda suponer un riesgo para la seguridad fisica o légica para las personas y/o para los elementos
instalados.

e Del mal estado de las infraestructuras asociadas.
e De la repeticion de incidencias con la misma solucién (Gestion de problemas).
e De la posibilidad de la queja de un cliente o usuario por los Servicios que presta la Agencia.

e Participacion en las Reuniones de Seguimiento del Servicio con la periodicidad que marque la Agencia.

Detalle de los subservicios incluidos en el Servicio de Conectividad

1. Soporte a Incidentes y Eventos

Existen principalmente dos tipos de entradas para este subservicio, por una parte, los Incidentes, que suelen
derivar de una peticién de restauracion de servicio proveniente de un usuario. En estos casos los grupos
técnicos que atienden a los usuarios y les dan soporte, deben tratar de obtener la mayor informacion posible
para intentar delimitar el alcance del incidente y recoger los datos necesarios para la tramitaciéon del mismo.
En ocasiones un incidente con un puesto de trabajo, después de su diagndstico por los grupos de soporte
adecuados, debera elevarse al Servicio de Conectividad, subservicio de Incidentes y Eventos para que
determine si el elemento que origina el incidente es la electrénica de red u otro equipamiento similar. En otras
ocasiones, la entrada podra venir directamente de MadridDigital para la realizacion de cualquier tipo de prueba
encaminada a la resolucion de un problema general.

Cuando la falta de servicio sea detectada por el Servicio de Monitorizacion, la entrada toma el nombre de
Evento de Infraestructura que sera tratado por este mismo subservicio, siguiendo los procedimientos
establecidos.

Descripcion de las actividades

e Revision del funcionamiento de la LAN en un centro, realizando las pruebas necesarias ya sea de forma
remota o presencial y con la colaboracion del usuario, otros grupos dependientes de otros servicios de
MadridDigital y referentes técnicos especialmente en el ambito de la Educacion como responsables TIC
y en Sanidad con los equipos de Informatica propios de Hospitales

e Diagnoéstico del funcionamiento de la conexién del centro con el exterior, realizando para ellos cualquier
prueba que sea necesaria contando con la colaboracion de los grupos de otros niveles y responsabilidades
asociados a las Infraestructuras y Comunicaciones
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Sustitucion y reposicion de latiguillos de parcheo de cualquier dispositivo conectado a la red, ya sean de
cobre o fibra 6ptica

Sustitucion y configuracion de equipos de comunicaciones por averia. Mayoritariamente switches y puntos
de acceso wifi

Logistica inversa segun procedimiento de la Agencia del material de comunicaciones cuando ya no preste
el servicio en los centros de la Comunidad de Madrid por averia del mismo u otras circunstancias

Cambios en la configuracion de los elementos objeto del Servicio. Partiendo de la configuracion basica o
plantilla que cada switch lleva instalada, sera necesario realizar algun tipo de cambio ya sea temporal o
permanente, pudiendo afectar a la configuracion general del switch o Unicamente a alguno de sus puertos

Cambio del firmware de los elementos objeto del Servicio para la correccién de errores, mejora de
aspectos de seguridad, homogeneizacion de versiones u otros motivos

Apagado y/o reinicio de los elementos objetos del Servicio, siguiendo los procedimientos determinados
por la Agencia relativos a la Gestion de Cortes de Servicio cuando sea necesario

Carga de configuracion de los elementos objetos del Servicio

Revision de cualquier dispositivo que se conecte a la red para determinar la existencia de algun problema
de networking

Actividad genérica de gestidon de incidencias de comunicaciones

Realizaciéon y documentacion de pruebas previo a ejecutar el Asignado a otros grupos siguiendo los
procedimientos de la Agencia. Si el incidente no puede ser solucionado por el Servicio de Conectividad
por no estar dentro de sus responsabilidades, sera necesario que todas las acciones y pruebas que se
realicen queden documentadas en el Sistema de Gestion de Incidentes para que los grupos que recojan
el incidente puedan encaminar la solucion de un forma mas efectiva

Actualizacion del inventario sobre aquellos elementos que hayan sido modificados o sustituidos a resultas
del Servicio prestado por el adjudicatario. Esta actividad aunque sera coordinada y gestionada por este
subservicio de Soporte a Incidencias y Eventos de Conectividad, la ejecucion de la acciéon podra recaer
en el subservicio de Gestion Documental, Administrativa y Formacién del Servicio de Soporte Avanzado
si asi lo consideran los responsables de dichos servicios de MadridDigital

Para el rapido restablecimiento del Servicio, el adjudicatario, podra disponer de un stock facilitado por la
Direccion de Redes y Servicios de Comunicaciones

Sera responsabilidad del adjudicatario aportar la informacion de consumo y la planificacion de
necesidades al responsable del Servicio para reposicion en tiempo del stock y para la actualizacion diaria
de los informes de stock.

Tratamiento del incidente en ITSM segun procedimientos de la Agencia

Documentacion de las pruebas y trabajos realizados en ITSM.
Escalado del incidente, si procede, al grupo de soporte.
Seguimiento del incidente escalado hasta su solucién parcial y/o definitiva.

Solucion parcial o definitiva del incidente.
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e Tipificacion correcta de las categorias Resolucion y de Resolucion de Producto

2. Mantenimiento Cableado Estructurado

Este subservicio se compone de tres actividades orientadas a garantizar la continuidad del trafico de red en
las mejores condiciones posibles desde dos puntos de vista: reactivo y proactivo. La actividad reactiva dentro
de éste subservicio se denomina Incidentes de cableado estructurado y la proactiva Saneado de Armarios

Incidentes de cableado estructurado

Los dispositivos que se conectan a la red (cableada) utilizan el cableado estructurado para llegar hasta el
conmutador ubicado en el armario de comunicaciones. Este cableado comienza en un conector ethernet RJ-
45 hembra integrado en una roseta y anclado en un elemento fijo como la pared o en un elemento movil como
una loseta de suelo técnico. Dicho conector va unido (crimpado) a un cable de red que por distintas
canalizaciones va aterminar en otro conector ethernet RJ-45 hembra que agrupado con mas unidades
componen el denominado patch-panel. Este servicio sera el responsable de restituir el funcionamiento de
cualquier unidad de cableado estructurado que se haya dejado de funcionar por cualquier accion como golpe,
corte, desgaste, etc.

Descripcion de las actividades

e Revision del correcto funcionamiento del cableado estructurado, desde el patch-panel ubicado en el
armario de comunicaciones a la roseta instalada en cada estancia

e Reparaciéon o sustitucion de cualquier elemento que forma el cableado estructurado como: cables,
conectores, carcasas, rosetas, tornilleria, bridas de sujecion, pasahilos, etc.

e Crimpado de cables en conectores, rosetas y patch-panel

e Certificado de conectividad de instalaciones de rosetas

e Instalacion puntual de canaletas para la mejor organizacion del cableado y la seguridad del usuario
e FEtiquetado de rosetas y patch-panel segun configuracién particular de cada centro

e Instalacion puntual de nuevas rosetas y puntos de red a peticion de los responsables del Servicio de
Soporte al Puesto de Trabajo Digital y Conectividad de MadridDigital

Saneamiento de armarios

Mantener el orden y la limpieza dentro de los armarios de comunicaciones es un habito muy importante que
redunda en un menor numero de incidencias, en facilitar el diagndstico de los incidentes de otros subservicios
(como el de Soporte a Incidentes y Eventos) u otros servicios relacionados con las comunicaciones. También
ayuda a la identificacion de la capacidad de la red ante futuros proyectos, facilita los crecimientos vegetativos,
reduce los tiempos en traslados y aporta seguridad fisica.

Cualquier actuacion de conexion o desconexiéon de un dispositivo conlleva una actuacién en un rack y debe
seguir el procedimiento establecido de conexion ordenada y de etiquetado que marca MadridDigital. Aun asi,
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esta organizacion e identificado del cableado puede degradarse por malas practicas, es por ello necesaria la
realizacion periddica del saneado de las conexiones en los armarios de comunicaciones.

Se van a distinguir dos tipos de saneados dependiendo del volumen de trabajos a realizar y sobre todo de la
necesidad de generar un corte en el servicio de red a los usuarios.

e Saneado de armarios sin corte de servicio

Este tipo de saneado se acometeran por el equipo de trabajo del subservicio Mantenimiento de
Cableado Estructurado en horario de trabajo normal, es decir, por la mafiana en su jornada habitual.
Se elegiran armarios que por su volumen de puestos puedan reordenarse sin realizar una parada del
servicio de red o que esta parada sea minima y acordada con el usuario directamente. También se
elegiran armarios donde las actividades a ejecutar sean la retirada de cableado de parcheo sin uso o
el etiquetado del cableado.

Los saneados de este tipo no requeriran autorizacion ni validacion de la Agencia, aunque si
comunicacién previa al responsable del centro. Deberan acometerse al menos 15 saneados
mensuales, aunque esta cantidad podra variar dependiendo del volumen de trabajo y de otras
consideraciones que tenga la Agencia en las reuniones de seguimiento del servicio.

e Saneado de armarios con corte de servicio

Cuando el volumen de las conexiones de un armario lo requiera y esta actividad no pueda ser dividida
en varias sesiones de las anteriores (sin corte), o cuando debido al estado de degradacion del
cableado se considere necesario realizar un corte, se ejecutara este segundo tipo de saneado.
Como la duracion de este tipo de saneados es mayor que el anterior, el corte de servicio afectara a
las conexiones de red del centro. Por tanto, deberan realizarse en horario de tarde o fin de semana
para minimizar el impacto sobre el servicio del usuario y realizando la gestion del corte segun el
procedimiento vigente.
Se estiman 8 los saneados a realizar dentro de este grupo de forma mensual, pudiendo modificarse
éste numero debido a las consideraciones que MadridDigital estime oportuno.
Todas estas actuaciones deberan contar con un ticket en la herramienta de gestion de incidentes generado
por el equipo de trabajo de este subservicio o por un Responsable Operativo.

La propuesta de centros a sanear podra venir del propio adjudicatario o de los responsables del Servicio

Ambos tipos de saneados, son complementarios a algunas de las actividades del Soporte Proactivo del tercer
subservicio del Servicio de Conectividad que se vera en el siguiente punto. Habra por tanto que coordinarse
entre ambos grupos de técnicos cuando se vayan a realizar intervenciones que puedan afectar a los
elementos responsabilidad de cada subservicio.

Todo el material necesario para la prestacion de este subservicio corre a cuenta del adjudicatario siendo éste
material siempre nuevo y cumpliendo con las caracteristicas que marca MadridDigital

3. Proyectos, Soporte Proactivo, Herramientas y Documentacién

El tercer subservicio dentro del Servicio de Conectividad contiene varias actividades que se pueden agrupar
en cuatro:

e Proyectos

e Soporte Proactivo
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e Herramientas
e Documentacioén

detalladas en los siguientes apartados. Este subservicio, aunque tiene un fin en si mismo, los frutos de su
trabajo son para conseguir que el subservicio de Soporte a Incidentes y Eventos tenga un menor numero de
incidencias y en caso de que existan que las puedan resolver de una forma mas rapida y efectiva.

Por una parte, esta la participacion en los Proyectos que tienen como una de sus partes la intervencion a
nivel de comunicaciones o que sin ser una parte activa en el proyecto puede el Servicio de Conectividad verse
afectado por el proyecto.

El segundo grupo es el Soporte Proactivo. Esta formado por un conjunto de tareas dirigidas a mantener en
el mejor estado de actualizacion a todos los niveles los elementos de comunicaciones, asi como la propuesta
de mejoras en el servicio y su implicacion en el resto de servicios de soporte.

Las Herramientas de gestion del servicio es otro pilar importante para el desarrollo del Servicio de
Conectividad. Las aplicaciones especializadas son basicas para ofrecer un soporte adecuado, para ejecutar
las acciones asociadas al soporte proactivo, comprobar el correcto funcionamiento de los elementos de red,
gestionar el inventario técnico, minimizar los tiempos de intervencion, etc.

Por ultimo, hay que invertir en una buena gestion de la Documentacion, que garantice que los procedimientos
aprobados se cumplan y que todos los técnicos asociados al servicio los apliquen.

Proyectos

Existen multiples proyectos en los que es necesaria la intervencion en los elementos de comunicaciones.
Estos proyectos suelen ser liderados por otros grupos de MadridDigital en los que precisan de algun tipo de
actividad que corresponde a este subservicio, aunque también pueden ser gestionados directamente por al
propio subservicio de Proyectos del Servicio de Conectividad como es el PidLAN o Proyecto de Identificacion
de Dispositivos en LAN, explicado mas adelante.

Las actividades a realizar descritas mas abajo, que consistiran principalmente en la configuracion de la
electronica de red que los grupos responsables del proyecto indiquen en cada situacion, tendran que
coordinarse con diferentes unidades organizativas de MadridDigital y sus proveedores y realizarse en un
tiempo determinado marcado por las fases del proyecto.

Algunos de los proyectos en los que se participara (en mayor o menor profundidad) y que se han realizado en
los ultimos afos y que seran similares a los que puedan devenir durante el presente pliego (y posiblemente
proyectos en curso que continian en marcha) son los siguientes:

e Proyecto de control de Aforo a centros de la Comunidad de Madrid. Revisando la actividad de red de
los puertos de los switches afectados, configurando la VLAN correspondiente, etiquetando los puertos
con los valores adecuados, etc

e Traslado de racks y saneamiento de los mismos. En colaboracién con otros grupos, ya sean de
servicios de al Direccion de Puesto de Trabajo Digital u otras direcciones, se revisara la actividad de
red de los puertos de switches

e Instalacion o Retirada de aceleradores u otros elementos de red. Cambios en la configuracién de los
switches de acceso para adecuarlos a la incorporacion o eliminacion de diversos elementos de red.
Cambio de los parcheos en los racks afectados
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e Proyecto de Adecuacion de Red. Consistente en la homogeneizacion de la configuracion de todos los
interfaces de red en cuanto a velocidad y duplex para que puedan negociar a la mejor velocidad
posible. Se revisaran los puertos de los switches para establecer (con la colaboracion del resto de
grupos responsables de los distintos dispositivos que se conectan a la red) si fuera necesario
excepciones a la configuracion general de autonegociacion. Se coordinara con el Proyecto PidLAN
para la identificacion de los dispositivos conectados

e Instalacion de dispositivos con configuraciones especificas. Estudio de las configuraciones propuestas
y cambio de las mismas segun la necesidad particular del dispositivo segun su funcion

e Segmentaciones de Red u otros tipos de reorganizacion. Habitualmente por aumento del numero de
dispositivos o directamente por facilitar la organizacion de las subredes. Se revisaran los puertos para
comprobar la actividad de red e identificacion de dispositivo, cambios de configuracién de puertos por
cambio de VLAN vy otros valores

e Proyecto de Escuelas Conectadas. Continuacion del Proyecto de instalacion de las infraestrucutras
de red (lineas, electronica de red, sistemas de configuracion). Se participa en mudltiples tareas
asociadas al Servicio de Conecitivdad

o Cambios de routers. Proyecto de sustitucion de routers en todo tipo de Centros. Tareas encaminadas
a la adecuacion de los switches de acceso al nuevo router instalado

e (Gestion de Turnos en centros de la Comunidad de Madrid. Revisando la actividad de red de los puertos
de los switches afectados, configurando la VLAN correspondiente, etiquetando los puertos con los
valores adecuados, etc

e Migracion de la telefonia actual a VozIP. Revision previa de la configuracién de los switches, cambios
en los puertos para adaptarse a las nuevas VLAN vy otros parametros, colaboracion con los grupos
responsables de los proyectos para la identificacion de errores durante la migracion, etc

Descripcion de las actividades

Revision fisica de cualquier elemento del Servicio de Conectividad
Revision de su estado y su configuracion para adecuarlos a las necesidades del proyecto correspondiente

Revision de la actividad de red de los switches para ayudar a determinar la necesidad de instalacion de
nuevos elementos de red (crecimiento vegetativo)

Cambios de la configuracion segun la naturaleza de cada proyecto, habitualmente asociados a los puertos
de los switches de conexién de dispositivos finales como pueden ser cambios de VLAN, de
velocidad/duplex, de nivel de filtrado de MAC o ACL. Cambios

Consultas y asesoramiento
Conexion y parcheo de dispositivos
Obtencién de valores de los elementos de red

Realizacién de pruebas sobre toda la infraestructura de comunicaciones

Proyecto PidLAN

Este proyecto promovido por el Servicio de Soporte a la Conectividad denominado PidLAN — Proyecto de
Identificacion de Dispositivos en redes LAN, consiste en la deteccidn, supervision y documentacion de
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cualquier dispositivo conectado a la electronica de acceso de red, es decir, en los switches donde se realizan
las conexiones de puestos de usuario o puntos de acceso wifi.

Basicamente consiste en conocer qué hay conectado en cualquiera de las redes de los centros que forman
parte del servicio. Mediante las Herramientas que sean necesarias, se procedera a catalogar al menos los
siguientes datos de cada dispositivo:

e Clase y funcion

e Marcay Modelo

e Direccion MAC

e Direccion IP

e VLAN

e Switch y Puerto

e Configuracion Particular (Velocidad, Duplex, ...)

Este subservicio liderara las acciones necesarias para obtener toda la informacion, que deberan aportar cada
uno de los responsables del Dispositivo, Servicio, Proveedor o lo que cada tipo de elemento requiera.

La informacion debera poder ser accesible a través de las Herramientas de los Servicios de Soporte al Puesto
de Trabajo Digital y se integrara con las que MadridDigital determine. Debera existir por tanto una colaboracion
con el Subservicio de Desarrollo de Herramientas del Servicio de Soporte Avanzado

Soporte Proactivo

Las actividades que se realizan dentro de este grupo tienen como finalidad la reduccién del numero de
incidentes en la electronica de red, el conocimiento y actualizacién de todos sus componentes. También es
parte de este grupo de actividades, a partir de la observacion y estudio del trafico, de los errores y parametros
de todos los componentes, la propuesta de las mejoras que se consideren necesarias y puedan suponer la
prestacion del Servicio de Conectividad de una forma mas eficiente y con mejores resultados. Sera también
un grupo que proponga la realizacién de saneados en armarios tras sus visitas presenciales a las sedes.

Podemos dividir estas actividades en dos grupos dependiendo de la presencialidad o no de las mismas

Mantenimiento preventivo presencial

e Revisidon del correcto estado del cableado de parcheo.

e Comprobacion del correcto etiquetado fisico de los puertos criticos que sirven de enlace entre switches y
routers o switches troncales.

e Revision del correcto funcionamiento de los ventiladores y su limpieza.

e Comprobacion del correcto enrackado de los switches (Separacion minima, escuadras de sujecion, etc.).
o Comprobacion de la correcta conexion al switch mediante cable consola y su correcto acceso.

e Comprobacion de la correcta version del firmware de los switches y actualizacion si procede.

e Comprobacion del correcto etiquetado de inventario patrimonial de los elementos y aviso a los
Responsables del Servicio del mal estado o la carencia de las etiquetas.

o Comprobacion del correcto etiquetado del nombre de la pila y de los médulos que la forman y etiquetacion
en caso que sea erroneo o carencia de etiquetas
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e Coordinacion con el subservicio de Mantenimiento de Cableado Estructurado, para en las actividades de
saneado de armarios realizar las actividades descritas en los puntos anteriores

Mantenimiento preventivo remoto

e Comprobacion de la correcta conexion remota a los elementos de la electrénica de red.

e Comprobacion y correccion del etiquetado I6gico de los puertos

e Comprobacion de los contadores de los puertos criticos y aviso /subsanacion del exceso de trafico.
e Comprobacion de la carga de trabajo de la CPU.

e SilalOS del switch lo permite, se comprobara la temperatura del elemento. En el caso de que esta exceda
el umbral recomendado por el fabricante, se dara aviso al Responsable del Servicio.

e Comprobacion de la correcta autenticacion de acceso a los elementos y visualizacion de los parametros
de conexion de consola.

e Comprobacion del voltaje que recibe cada puerto de los switches con POE.
e Busqueda y correccion de errores en la configuracion
e Comprobacion de valores andmalos para determinar donde existen bucles en la red inadecuados

e Realizacion de estudios de capacidad y velocidad de la red de los centros de la Comunidad de Madrid
para tener unos valores de referencia y poder comprar tanto entre diferentes sedes como dentro de una
sede en distintos momentos del tiempo

Las tareas de mantenimiento, podran ir variando con la evolucion del contrato con objeto de adecuarse a las
necesidades cambiantes en la Agencia.

Herramientas

El adjudicatario debera proveer, instalar, desarrollar y mantener una herramienta de gestién, monitorizacion y
supervision de la electrénica de red, mediante la cual se pueda observar toda la informacion de estos
elementos, de los dispositivos conectados a ellos, de su estado y cualquier caracteristica que se considere
util y necesaria para la prestacion de este Servicio.

Debera contar con al menos las siguientes caracteristicas:

o Esta herramienta tendra la capacidad de integrarse con el resto de aplicaciones del resto de servicios de
soporte mediante API o tecnologias similares. En especial atencion a la herramienta CMDB de Puesto
de Trabajo con la que debera existir una integracion total y que se realizara de forma conjunta con el
subservicio de Gestion de Herramientas del Servicio de Soporte Avanzado.

e La herramienta debera disponer de un acceso directo a las Bases de Datos con las que trabaja.

e Debera poder realizarse con ella un inventario completo de todos los nodos, dispositivos e interfaces que
forman la red, su arquitectura, los datos que los identifiquen, asi como todas sus propiedades
dependiendo del elemento que se esté analizando, es decir, marca, modelo, nimero de serie, direccion
mac, direccién ip, vlan, hostname, software y firmware instalado, eventos, errores y cualquier otro
parametro de interés

e La herramienta servira de complemento a las de monitorizacién de eventos de los grupos de
COMUNICACIONES de otros niveles de soporte
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e Algunos ejemplos de estas aplicaciones son: NeDi, LibreNMS, OpenNMS, Nagios, PandoraFMS,
SolarWinds, PRTG, Icinga, Monitis

Otras herramientas

Ademas de la herramienta anteriormente mencionada, existen actualmente diversas aplicaciones necesarias
para la gestion de todo el de Servicio de Conectividad que tendran que conocer y utilizar. Alguna de éstas
herramientas son las siguientes:

e Infoblox para la gestion del Direccionamiento IP, el DNS y DHCP

¢ Netman para el inventario de redes y ubicaciones

e Portal SOGEM con diversa informacion de centros, VLANS, calendario de actuaciones
e HPNnmi para la monitorizacion de la electrénica de red

e HPNA donde reside el mantenimiento de la configuracion de los switches

e Portales WIFI con la configuracion de las plataformas WiFi

e Portal XIQSE para gestion de switches extreme

e Portal ARUBA para gestidon de switches Aruba

e Portal Huawei para gestion de switches Huawei

e NeDi para el inventario de dispositivos, nodos, interfaces, supervision y monitorizacion

¢ Inventario red Sanidad Aplicacién para la visualizacion de la ocupacion del direccionamiento de red
en el ambito sanitario

e POST Portal de Soporte Técnico. Informacién general de los Servicios de Soporte al Puesto de
Trabajo Digital y la Conectividad, Documentacion, Supervision, Drivers equipamiento

e CMDB Herramienta general de inventario de Puestos de Trabajo, Sedes y Conectividad. Web de
referencia para el diagndstico y resolucién de incidentes

Documentacion

Esta parte del Servicio de Conectividad es de las mas importantes ya que debe garantizar que todas las
operaciones se realizan quedan documentadas y que cualquier técnico las ejecuta segun los procedimientos
establecidos.

Trabajara en colaboracion con el Subservicio de Gestién Documental del Servicio de Soporte Avanzado y
podran compartir la herramienta de Gestion Documental integrada actualmente en el Portal de Soporte
Técnico — POST

También sera responsable de la elaboracion de un Cuadro de Mando continuo con informacion completa de
todos los subservicios del Servicio de Conectividad, tanto el relacionado con la gestidén de las incidencias,
proyectos, servicio proactivo, como con la explotacion de informacion obtenida de las herramientas del servicio

Descripcion actividades

e Elaboracion de la Documentacion del Servicio
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e Elaboracién de Documentacion de Soluciones Técnicas cuando estas no estén registradas en sistemas
de gestion del conocimiento.

e Informes de actuaciones de los técnicos asociados a este Servicio
e Elaboracién del Cuadro de Mando del servicio completo

e Informes periddicos de Seguimiento de Servicio

e Recopilacién de datos o realizacion de calculo de datos del servicio

e Revision y analisis de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)

Perfiles

Aparte de los roles del equipo de gobierno, este servicio se presta con los siguientes
perfiles:

e RO - Responsables Operativos
e TEC — Técnico Especialista en Comunicaciones

e TEIC — Técnico Especialista en Infraestructuras de Cableado

Ubicaciones

Todos los centros de la Comunidad de Madrid, salvo los que la competencia del servicio
recaiga sobre otro grupo

Volumetrias de
Referencia

Interlocutores

e Responsables Operativos

Documentacion e
Instrucciones

La ubicada en el Portal de Soporte Técnico — POST como cualquier otra indicada por
MadridDigital para la prestacion del Servicio

Técnicas

Infraestructuras

de soporte

requeridas

Niveles de TTRAMIT

Servicio INDICESOL
ROT-INDICE
REALPOMS

Ndm. Exp.: ECON/000059/2023

Pagina 335 de 424




@ madriddigital

Agencia para la Administracion Digital Comunidad )
de la Comunidad de Madirid de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

Observaciones
adicionales

La empresa adjudicataria del servicio garantizara que tanto las bajas como las
vacaciones del personal no interrumpen ni afectan negativamente al servicio.
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1.4.3. Ficha de Servicio de Soporte Avanzado

SERVICIO SOPORTE AVANZADO

Descripcion Conjunto de servicios asociados al Soporte al Puesto de Trabajo Digital y Conectividad
que los dotan de funcionalidades avanzadas y complementarias tales como el
Mantenimiento Preventivo, la conexion con los Proyectos, las Herramientas de soporte
y la Gestion Documental.

Alcance y Descripcion detallada

Introduccion

El Servicio de Soporte Avanzado engloba cuatro subservicios finalistas en si mismos y que complementan
al Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital y al Servicio de Conectividad. Estos son:

Soporte Proactivo y Mantenimiento Preventivo
Soporte Técnico Avanzado y a Proyectos
Desarrollo Herramientas

Gestion Documental, Administrativa y Formacion

El equipamiento informatico, formado por todos los elementos que componen el Puesto de Trabajo Digital,
debe estar en las mejores condiciones de actualizacién, configuracion e identificacion. El subservicio de
Soporte Proactivo y Mantenimiento Preventivo es el encargado de definir y realizar las tareas que
consiguen dichos objetivos.

Los proyectos y despliegues que afectan a los Puestos de Trabajo necesitan de una integracién posterior en
el servicio continuo de soporte. Por otra parte, existen incidencias complejas que precisan de un analisis mas
detallado y requieren de un mayor conocimiento y especializacidon. Ambas actividades se gestionan y realizan
por el subservicio de Soporte Técnico Avanzado y a Proyectos.

Las aplicaciones y herramientas asociadas al Puesto de Trabajo son indispensables para conseguir prestar
un servicio de soporte eficaz y profesional. El subservicio de Desarrollo de Herramientas tiene la misién de
desarrollar y mantener todas las aplicaciones internas de los servicios de Soporte al Puesto de Trabajo, asi
como integrar y operar con las que MadridDigital trabaje en cada momento.

El cuarto subservicio del Servicio de Soporte Avanzado es el denominado Gestion Documental,
Administrativa y Formacion. Se gestionaran desde él todas las tareas relativas a la gestion del Conocimiento
de los Servicios de Soporte al Puesto de Trabajo, a la Formacion del personal adscrito al servicio y a todas
las actividades Administrativas.

Organizacion del Servicio de Soporte Avanzado

La complejidad y alcance del Servicio de Soporte Avanzado, hace necesario que cada uno de los subservicios
se comporte de forma independiente, por lo que debe contar con un Responsable Operativo y técnicos
exclusivos cada uno de ellos.

El nUmero minimo de técnicos que componen el equipo base de este Servicio, la distribucién de los puestos
y perfiles de técnicos se especifican en la tabla:
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Servicio de Soporte Avanzado
Subservicios Puestos responsables Técnicos
Soporte Proactivo y Mantenimiento Preventivo Responsable Operativo (1) 5TS
Soporte Técnico Avanzado y a Proyectos Responsable Operativo (1) 5TES

© Coordinador Hardware (1) 1CH
Desarrollo de Herramientas Responsable Operativo (1) 5TED
Gestion Documental, Administrativa y Formacion 1 GCON

Responsable Operativo (1)

3 TAD

Los perfiles de los Técnicos indicados en estos subservicios son los siguientes:
TS (Técnico de Sistema)

TES (Técnico Especialista en Sistema)

TED (Técnico Especialista en Desarrollo)

CH (Coordinador Hardware)

GCON (Gestor Contenidos)

TAD (Técnico Administrativo)

Detalle de los subservicios incluidos en el Servicio de Soporte Avanzado

e Soporte Proactivo y Mantenimiento Preventivo

Este subservicio, uno de los mas importantes del Soporte al Puesto de Trabajo Digital, tiene como mision
principal adelantarse a la generacién de incidencias en los Puestos de Trabajo realizando una serie de
actividades proactivas sobre todo el equipamiento (PC, Impresoras, Monitores, Tablets, ...) dependiente del
servicio, ya sea directamente sobre los elementos o sobre los sistemas de informacioén que los gestionan

El Soporte Proactivo y el Mantenimiento Preventivo son basicos en cualquier organizaciéon basada en niveles
de soporte, siendo considerados como un nivel =1, ya que se realizan antes que el usuario pueda detectar el
problema con su equipo y por tanto antes que se ponga en contacto con el Centro de Atencién al Usuario. Es
uno de los pilares en los que se apoya la estrategia shift-to-left, en la que la carga de interacciones con el
usuario se desplaza hacia la izquierda logrando que los grupos de nivel 1, 2 y 3 puedan atender a mas
peticiones que incidencias al no producirse éstas.

Aunque enfocadas para conseguir los mismos objetivos, las actividades de este subservicio se pueden dividir
en dos grupos. Soporte Proactivo y Mantenimiento Preventivo
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e Soporte Proactivo

En este grupo se incluyen las tareas encaminadas a resolver problemas conocidos que por algun
motivo no estan corregidos en todas las versiones del POB o problemas que acaban de surgir y se
solucionan de forma temporal con workaround, es decir, tienen como principal mision resolver
problemas concretos

e Mantenimiento Preventivo

Las actividades que se realizan en este grupo corresponden a cualquier accion de mejora y
estabilizacion de cualquiera de los elementos que forman el puesto de trabajo. No estan asociadas a
resolver problemas concretos sino a la obtencion de un parque informatico perfectamente actualizado,
organizado, accesible

Actividades a realizar en el subservicio de Soporte Proactivo y Mantenimiento Preventivo

Algunas de las tareas que son necesarias realizar dentro de este subservicio son las enumeradas a
continuacion, aunque no son las unicas, ya que una parte importante del propio subservicio es la
continua evolucion del mismo, es decir, el estudio, prueba, analisis y puesta en accion de nuevas
actividades.

e Configuracion interfaces de red

= (Cada subred en la que se conectan los equipos tiene unos valores TCP/IP
concretos que deben tener configurados cada uno de ellos. Basicamente son
los valores de Direccion IP, Mascara de Subred, Puerta de Enlace y Servidores
DNS. Estos valores podran ser configurados principalmente de tres formas
diferentes, uno manualmente configurando los valores fijos, otro, mas habitual
en el que se obtienen de forma dinamica por DHCP y por ultimo una mezcla
de ambos métodos, ya que se configura el equipo para obtener los valores de
forma dinamica pero la direccion IP obtenida siempre es la misma ya que se
fija en la herramienta (actualmente Infoblox) por la direccion MAC del equipo.
Esto ultimo se suele utilizar para las Impresoras de Red y otros dispositivos
que necesitan mantener la misma direcciéon IP pero no se configura
manualmente. Cualquier valor incorrecto puede ocasionar incidencias de
conectividad que hay evidentemente que evitar, ademas de errores en la
identificacion de la ubicacion del equipo en las subredes de la Comunidad de
Madrid. Por tanto, debe realizarse una revision continua de los valores de los
equipos de red para garantizar que son validos y estan bien configurados.

= Las interfaces de red tienen dos valores basicos de funcionamiento para el
establecimiento de la conexion con la interface al que se estan conectando.
Estos valores son los de Velocidad y Duplex, que podran fijarse manualmente
o configurarse en modo autonegociacion. Los valores que finalmente obtienen
las tarjetas de red, es decir, como trabajan después de conectarse suelen ser
a una velocidad de 100 Mbs o 1000 Mbs y a Full-duplex. Todo depende de la
configuracion acordada por cada subred y de como se encuentran los
dispositivos conectados entre si. Siempre se intenta que los valores sean los
mas altos posibles en cuanto a velocidad y el duplex sea a Full. Para que no
haya problemas todos los interfaces deben estar configurados de forma
homogénea, es decir, el switch que ofrece la conexién tiene que estar del mimo
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modo configurado que el dispositivo que se conecta a él. Igualmente ocurre
cuando hay dispositivos conectados en serie, habitualmente teléfonos IP,
donde los dos interfaces que tienen deben estar también en consonancia con
el puerto del switch y el ordenador al que se conecta. También hay dispositivos
que por su fabricacion sélo funcionan en una configuracion concreta y no
tienen posibilidad de cambiar, siendo entonces los interfaces a los que se
conectan los que deben ajustarse a dicha configuracion. Un ejemplo de esto
ultimo pueden ser las impresoras de etiquetas o relojes de fichajes que
unicamente funcionan en una configuracion manual a una velocidad de 10 Mbs
y a un duplex medio (Half-duplex). Hay por tanto que conocer cual debe ser la
configuracion correcta y revisar y corregir los casos en los que no esté con los
valores adecuados. Una mala configuracion de estos valores puede producir
tanto lentitud o directamente falta de conexién a la red

En una red de equipos se utilizan una serie de protocolos de comunicacion
para que los dispositivos se vean entre si y puedan comunicarse. No obstante,
hay protocolos que no se utilizan en MadridDigital y que los equipos pueden
traer por defecto activados llenando la red de informacion invalida y
sobrecargando los propios dispositivos como los elementos de electronica de
red que tienen que gestionar estos datos. Se necesita una revision de qué
protocolos no son necesarios para deshabilitarlos y mejorar el trafico de red.
Habitualmente esta tarea consiste en eliminar protocolos tipo NovellNetware o
Appletalk de impresora de red, aunque no son los Unicos.

o Nomenclatura de los equipos en red

El sistema de nombres de dominio (DNS) garantiza la identificacion en red de
los equipos asignando (manual o dinamicamente) el hostname o nombre de
equipo a una direccién IP. Esta asignacion tiene unas reglas que determinan
la asociacion IP-Hostname correcta y Unica, ademas establece la diferencia
entre las distintas clases de dispositivos (ordenadores, impresoras, ...) y en
ambitos como Sanidad la ubicacion fisica de los mismos. La asignacién puede
ser manual o automatica dependiendo de la configuracion DHCP de cada
sede. Una de las actividades principales del mantenimiento preventivo es
conservar esta asociaciéon durante la vida del equipo ante cambios de
hardware, traslados, etc. Un error en la asignacion DNS puede propiciar
errores de conectividad, confusiones en operaciones remotas, fallos en los
sistemas de informacién de inventarios técnicos y otros problemas que hay
que evitar.

e Directorio Activo

La gestion de los ordenadores personales en MadridDigital se realiza mediante
Directorio Activo de Microsoft. Por lo tanto, todos los Puestos de Trabajo Digital
que utilizan Windows como sistema operativo, ya sean PC de sobremesa,
Portatiles o Tablets, deben tener el nombre de host que marca el
procedimiento de asignacion de nombre (objeto computer de Directorio Activo).
Es también el mismo nombre que se asigna en DNS y va ligado uno al otro.
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La Gestion de Directorio Activo se estructura en contenedores llamados
Unidades Organizativas (OU) donde se ubican los objetos (users, computers,
groups, ...). Habitualmente las OU identifican a una sede fisica concreta o a
un grupo de sedes. Se suelen aplicar politicas distintas a los equipos
dependiendo de dicha OU que configuran los ordenadores tras el arranque.
Cada vez que se instala un equipo éste debe moverse a la OU que le
corresponda segun dicha estructura. No obstante, a vece se producen errores
en este movimiento y es necesario revisar periodicamente los equipos
ubicados en OU incorrectas para reubicarlos a la que tienen asignada

La herramienta de administraciéon de ordenadores personales es SCCM de
Microsoft. Todos los puestos de trabajo deben llevar instalado el cliente SCCM
adecuado para asi recibir las actualizaciones y parches del sistema operativo,
software y cualquier configuracion de manera remota, masiva y desatendida.
La revision continua del parque informatico para que reporte en SCCM vy las
tareas necesarias para reconfigurar, reinstalar agentes o cualquier otro tipo de
accion sera una tarea mas de este subservicio de Mantenimiento Preventivo

e Informacion en Inventarios Técnicos

Ademas del Directorio Activo y de SCCM existen otra serie de inventarios,
tanto técnicos como patrimoniales que deben estar actualizados para que los
equipos funcionen correctamente, estén accesibles, se obtenga informacion
de ellos, estén ubicados y varias situaciones mas. El equipo de mantenimiento
preventivo colaborara en la actualizaciéon de todos estos sistemas, actuales o
futuros segun indiquen los responsables del servicio de Soporte al Puesto de
Trabajo en los procedimientos vigentes. Algunos de estos sistemas son: SAP,
consolida-institucional, consolida-sanidad, OCS, GLPi

Las herramientas de monitorizacion y supervision de Puesto de Trabajo son
imprescindibles para el diagnéstico y la solucion de incidentes. La
incorporacion de los equipos en estas herramientas se realiza con la
instalacion de un agente que recoge todo tipo de informacion del mismo y que
la reporta en un sistema centralizado. Aunque la instalacion del agente se
realiza por otras Unidades Organizativas de MadridDigital asociadas a
Ingenieria, es necesaria la colaboracion del servicio de mantenimiento
preventivo en la revision del estado de este tipo de agentes para reinstalacion
o configuracion del mismo si fuese necesario. Algun ejemplo de estas
herramientas son Nexthink, Flexxdesktop, Aternity

e Impresoras, Escaneres y Equipos Multifuncion

Estos tres dispositivos, ya sean equipos de impresion, escaneo o multifuncion,
necesitan de un continuo mantenimiento preventivo, consistente entre otras de
las siguientes tareas, siendo algunas especificas de este tipo de dispositivo y
otras comunes al resto de elementos que forman parte del servicio:

e Comprobacion y correccion de la informacion asociada al
direccionamiento IP (DHCP y DNS), en especial atenciéon a los
dispositivos que no son propiedad de MadridDigital y por lo tanto el
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nombre asociado pueda ser diferente a la numeracién habitual de los
numeros de inventario del resto de equipo.

e Actualizacion del firmware de los equipos que lo requieran ya sea
debido a mejoras relativas a la seguridad o funcionalidad.

e Supervision y monitorizacion de la totalidad de estos dispositivos
mediante las aplicaciones y herramientas que sean necesarias,
trabajando en conjunto con los subservicios de Desarrollo de
Herramientas y de Soporte Avanzado. La supervision y monitorizacion
consistird en la creacion de colecciones por tipos de equipos,
ubicaciones y cualquier otra division util. En la recoleccién de datos de
configuracion de los dispositivos, registros de logs y valores asociados
a su naturaleza y funcionalidad, es decir, n°® de copias impresas, n°
documentos escaneados, n° toner, kits de mantenimiento o cartuchos
de tinta utilizados, niveles de toner, kits, fusores y cualquier otro valor
necesario. Si la informacion no pudiera ser accesible directamente a
nivel de BBDD sera necesario filtrar y exportar la informacion en los
formatos que sea oportuno para la posterior integracion con el resto de
herramientas de Soporte al Puesto de Trabajo y Conectividad.

= También es tarea de este subservicio, el mantenimiento preventivo de los
Perfiles que pudieran tener estos dispositivos. Estos Perfiles suelen estar
asociados a usuarios de los sistemas de informacion de MadridDigital y
recogen la ruta de destino para el escaneo en red o las propiedades o0 permisos
(individuales o por grupos) de impresion que definen el n® de copias, el uso del
color o incluso la impresion retenida o bloqueo de determinadas maquinas.

= Dependiendo del tipo de equipo se podran realizar estas actuaciones de forma
remota, aunque puede que diversas circunstancias técnicas algunas tareas se
tengan que realizar de forma presencial

e Equipos virtuales de usuario

= Revisidon de los equipos virtuales en cualquiera de sus modalidades para
garantizar la integridad del mismo, su estado, despliegue y configuracion

e Soporte Técnico Avanzado v a Proyectos

Este subservicio denominado Soporte Técnico Avanzado y a Proyectos recoge diversas actividades
necesarias para el correcto funcionamiento y organizacion del resto de subservicios que forman el Servicio
de Soporte al Puesto de Trabajo Digital. Ademas, el equipo formado por los Técnicos y su Responsable
Operativo seran los encargados del ofrecer el nivel mas alto de soporte técnico del Servicio de Soporte al
PTD, por tanto, podran recibir los tickets desde el resto de grupos de soporte técnico: SPF (Presencial Fijo),
SPM (Presencial Movil) o SR (Soporte Remoto). En este subservicio también se integra el Coordinador
Hardware, técnico especialista en la resolucion de averias y responsable de todo lo relativo al mantenimiento
del equipamiento.
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Se pueden dividir en dos tipos de tareas, Soporte Técnico Avanzado y Soporte a Proyectos
e Soporte Técnico Avanzado

En este grupo de actividades se incluyen todas aquellas que requieren de una especializacion técnica o
que tienen un tratamiento especifico y limitado.

Este subservicio sera el encargado de la interlocucién con los grupos de niveles superiores de Ingenieria,
Ciberseguridad, Sistemas, Desarrollo, Proveedores externos y cualquier departamento con el que se
necesite tratar en comun una incidencia, problema o situacion. Dispondra de un buzdn y canales
especificos de contacto. Los técnicos de sistemas de este grupo seran los que cuenten con un mayor
conocimiento y experiencia dentro del conjunto de Servicios de Soporte.

e Soporte a Proyectos

Existen multitud de proyectos e implantaciones en los que se ven afectados los puestos de trabajo.
Dentro de la Direccién de Puesto de Trabajo Digital, actualmente la Unidad de Proyectos del Area de
Proyectos y Despliegues, es la encargada de la gestion de las acciones que se realizan sobre los
puestos de trabajo y otros elementos asociados.

Para garantizar que se podra ofrecer un Soporte continuo en los puestos de trabajo involucrados en
cualquiera de estos proyectos, este subservicio (Soporte Técnico Avanzado y a Proyectos)
comprobara entre otras cosas, que esas acciones son documentadas, que no entran en conflicto con
alguna configuracion anterior, valoraran las posibles modificaciones de cara al soporte posterior y
coordinara dentro del Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital al resto de grupos.

También gestionara los Proyectos internos del Servicio de Soporte, incluyendo el estudio, planificacion
y ejecucion de los mismos en los aspectos de su competencia. Estando el resto de grupos del Servicio
de Soporte bajo las instrucciones de este subservicio de Soporte a Proyectos

Actividades a realizar en el subservicio de Soporte Técnico Avanzado y a Proyectos

Enumeramos a continuacion algunas de estas actividades, pudiendo verse modificadas, eliminadas o
generarse nuevas, debido a la propia naturaleza de este subservicio. Aunque varias de estas
actividades se pueden englobar dentro de los grupos de Soporte Avanzado o Soporte a Proyectos
antes mencionados, se detallan aqui en una misma lista ya que se realizan por el mismo conjunto de
técnicos y en ocasiones pueden estar mezcladas.

e Gestion del Direccionamiento IP

e Actualmente en el ambito Institucional y en diversas subredes del ambito Sanitario, es
responsabilidad de este subservicio la reserva y asignacion de direcciones IP a
cualquier dispositivo final conectado en red (salvo servidores y equipos similares o que
estén instalados en un CPD o equipos de VOZ). Se utiliza para ello a dia de hoy la
herramienta Infoblox.

e El direccionamiento IP de los dispositivos finales en su mayoria PC, Impresoras, pero
también Workstation, videoconferencias, smartTV, kioskos, sensores, camaras,
equipos audiovisuales, escaneres, equipos multifuncion, equipos de electromedicina,
etc, se puede asignar de dos formas distintas: manualmente indicando los valores de
red directamente en el dispositivo o de forma dinamica configurando para ello el
servicio DHCP en Infoblox. Por tanto, los equipos podran tener una direccion IP fija
configurada manualmente dentro de un rango determinado o configurada
dinamicamente por DHCP, pero fijada en Infoblox por la direccion MAC de la interface
de red del equipo. Estos rangos o pool son conjuntos de direcciones de una subred
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que vienen determinados por los grupos de COMUNICACIONES de nivel superior de
MadridDigital.

e Ademas de la reserva y asignacion del direccionamiento IP segun se indica en el punto
anterior, es necesario para los equipos que tendran IP fija (ya sea manualmente o por
su MAC) la asignacion de un nombre en el dominio (DNS). Este nombre debe seguir
la normativa de asignacion que MadridDigital marca en sus procedimientos de
asignacion de nombres (hostname). En el resto de equipos con asignacion de IP de
forma dinamica, el nombre de dominio se asigna también de forma dinamica mediante
dDNS o dynamic domain name system.

e Las peticiones de reserva y asignacion de IP se recibiran por este subservicio de
distintas formas, siendo lo habitual mediante un ticket en la herramienta de gestion de
incidentes (FARO), aunque también podra venir por otros medios (correo, teams,
teléfono), siempre habiendo sido autorizado por los responsables del Servicio de
MadridDigital

e Toda esta gestion del direccionamiento precisa de un Mantenimiento que también
realizara este subservicio. Entre otras tareas, estan las siguientes:

= Revisiéon de la ocupacion del pool DHCP para evitar su saturacion o
infrautilizacion y promover las medidas necesarias para su ampliacion o
reduccién

= Comprobacion estado de los registros en Infoblox, en especial del estado
abandoned, registros duplicados, equipos en VLANSs incorrectas

= Revision de registros por clases de dispositivos para su correcta
categorizacién y ubicacion. Ademas del correspondiente autoregistro mediante
la activacion del dynamicDNS

e Como consecuencia de la sobreutilizacion de los rangos DHCP en ocasiones sera
preciso realizar la migracion de todo el equipamiento a un rango de direcciones mas
amplio. Corresponden a este subservicio las tareas de promover este cambio, su
organizacion, coordinacion y ejecucion en las tareas que correspondan

Existen aplicaciones de puesto de trabajo que requieren de una licencia para su utilizacién. La
gestion de estas licencias contempla un conjunto de tareas, algunas de las cuales, tales como
la activacion en los puestos de trabajo, validacion en diversos servidores, etc, corresponde
realizarlas a este subservicio de Soporte Técnico Avanzado y a Proyectos. Todo segun el
procedimiento vigentes de Gestion de Licencias en Red

Los distintos grupos que forman el Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo no tienen el
cometido y la responsabilidad de resolver todas las incidencias asociadas al Puesto de
Trabajo, ya que existen otros servicios en MadridDigital con competencias sobre ello, son entre
otros: Infraestructuras, Comunicaciones, Gestién de Aplicaciones, Ingenieria y Disefo del
Puesto, Sistemas, Ciberseguridad, Almacenamiento, Correo, Directorio Activo. Los incidentes
se van asignando a los grupos de FARO de cada uno de estos servicios en funcion del
problema detectado. Es desde este Servicio de Soporte Avanzado y concretamente dentro del
Subservicio de Soporte Técnico Avanzado y a Proyectos, desde donde supervisar los
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incidentes que se queden bloqueados por multiples reasignaciones entre grupos o los que
tengan un tratamiento especial ya sea por motivos técnicos u organizativos

e Aunque la aplicaciéon de soluciones a incidentes de forma masiva y desatendida pasa por la
intervencion del Servicio de Ingenieria y Disefio del POB de MadridDigital, en ocasiones hay
que desarrollar y ejecutar alguna tarea (habitualmente mediante scripts) a nivel de Soporte de
Puesto de Trabajo Digital sobre un conjunto amplio de equipos para resolver algun incidente
o directamente por que los equipos no estan correctamente afadidos al grupo de Configuration
Manager. El estudio y disefio, lanzamiento y control de este tipo de soluciones particulares
también se realizan desde este subservicio

o Corresponde a este subservicio la explotacion, el mantenimiento y control de las herramientas
de gestidn de inventarios técnicos y experiencia de usuario que se dispongan en MadridDigital
para el Servicio de Puesto de Trabajo Digital. En la actualidad se contemplan alguno de los
siguientes productos: Nexthink, Aternity y Flexxdesktop, aunque podria ser cualquier otro con
las mismas caracteristicas. Se utilizara entre otros aspectos para la mejora en el diagndstico
de incidentes de puestos de trabajo, asi como en la mejora de los inventarios técnicos.
También para recoger informacion que sirva de base a la toma de decisiones asociadas al
servicio de Soporte.

e Proyecto de Adecuacion de Red. Este proyecto, se ejecuta de forma continua en MadridDigital
y va pasando por todos los centros de la Comunidad de Madrid. Esta orientado a la
homogeneizacion de la configuracion de los interfaces de red que disponen los Puestos de
Trabajo y otros dispositivos. Como se indica en uno de los puntos del subservicio de
Mantenimiento Preventivo la configuracion de la negociacion de los valores de Velocidad y
Duplex debe ser idéntica en todos los interfaces para que se obtengan los valores mas altos
y no se produzcan errores y por lo tanto fallos de conectividad o lentitud. La coordinacién
general de las actividades asociadas a este proyecto, corresponderan a grupos ajenos a los
servicios de soporte al puesto, pero le corresponde al Subservicio de Soporte Técnico
Avanzado y a Proyectos la coordinacién de las tareas que haya que realizar en lo relativo al
Puesto de Trabajo y la electrénica de red.

e Actuaciones en sistemas operativos no basados en Windows. De forma muy limitada se
utilizan en la Comunidad de Madrid equipos con un sistema operativo no basado en Windows
en los que el Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo tenga que realizar algun tipo de accion.
Son principalmente dos tipos de equipos: servidores Unix/Linux en los que se necesita realizar
algun tipo de mantenimiento a nivel de impresion (gestidon de colas de impresion) o equipos
con MacOS ya sean fijos o portatiles. En estos ultimos, aunque sea desde el Servicio de
Soporte al Puesto el que gestione el incidente, sera desde el subservicio de Soporte Avanzado
y a Proyectos quienes presten soporte de un nivel superior ante incidentes que necesiten
elevacion de nivel

e Incidentes de Ciberseguridad. El subservicio de Soporte Avanzado realizara entre otras las
tareas indicadas a continuacion, con el objetivo de mantener la seguridad de los Puestos de
Trabajo ya sea de forma reactiva tras una incidencia o proactiva mediante acciones que
revisan y evaluan diversas caracteristicas. También se incluye la realizacién de cualquier tipo
de informe, consulta, extraccion y tratamiento de informacion:

e Revision desde consola de Panda Security en tiempo real y correspondiente
actuacion sobre equipos con errores detectados
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e Reparacion de la proteccion de manera preventiva en equipos con errores
detectados
e Diagnoéstico y resolucion de incidencias relacionadas con seguridad en los Puestos
de Trabajo, malware, software no permitido, exceso de permisos
¢ Investigar posibles problemas con la seguridad en los equipos
e Punto de contacto entre los técnicos de Soporte al Puesto de Trabajo y los técnicos
del Area de Ciberseguridad de MadridDigital
¢ Incidentes complejos. Existen incidentes asociados al Puesto de Trabajo Digital que no tienen
una solucion sencilla ni forma parte de la Base de Datos de Conocimiento. Estos incidentes
pasaran por este grupo para su evaluacion y solucion, asi como para la validacion de la misma
con los grupos oportunos y para gestionar la documentacion. De ésta forma se incluira en
futuras versiones de los Errores Conocidos y podran ser resueltas por grupos de nivel inferior.

¢ Administracion delegada de la gestién de equipos virtuales de usuario

e Como grupo de Soporte Avanzado, una de sus funciones sera la de promover mejoras en los
procedimientos del servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital, enfocadas a conseguir
aumentar la eficiencia de los mismos para obtener un aumento en la resolucion de los
incidentes, la disminucién del tiempo de solucion, la coordinacion entre grupos, el uso de las
herramientas de soporte o el aprovechamiento de la documentacion

e Como se indica en la introduccion de este subservicio, una de las principales funciones del
mismo es la de ser la puerta de entrada de todo tipo de proyectos en los que se vea involucrado
el Puesto de Trabajo Digital en lo que respecta al Soporte de los mismos. Para ello, debera
participar en cualquier proyecto y definir de forma conjunta con los responsables de dichos
proyectos, como se prestara el Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital. Las tareas a
realizar seran entre otras:

e Participacion en reuniones de gestion de Proyectos donde se vean afectados Puestos
de Trabajo

e Mantener contacto con Responsables Operativos de los distintos grupos de Servicios
de Soporte al Puesto de Trabajo Digital

e Asegurar que se produce la Documentacion necesaria para ofrecer el Soporte
posterior adecuado

e Valorar, Estudiar y Definir si el Proyecto precisa de algun tipo de Soporte especial, con
algun conocimiento especifico, stock de equipamiento concreto, tareas preventivas
periodicas, gestion especial de inventarios, implementacion de algun moédulo de
herramientas, flujo concreto de incidentes o cualquier otro tipo de particularidad que
implique cada uno de estos proyectos

e Ofra funciéon del Subservicio de Soporte Técnico Avanzado y a Proyectos es el de la
coordinacion del Mantenimiento Hardware que se presta desde el Servicio de Soporte al
Puesto de Trabajo Digital. Existira por tanto el puesto de un responsable Coordinador
Hardware que realizara entre otras las funciones siguientes:

e Supervision de los incidentes asociados al mantenimiento hardware, es decir, de la
resolucion de averias, tramitacion de las garantias, los siniestros e irreparables

e Resolucion de los incidentes de tipo hardware mas complejos
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e Participacion en las reuniones y comités de obsolescencia que MadridDigital determine

e Valoracion del tipo de soporte en lo que respecta al hardware en cualquier Proyecto o
Despliegue de Puesto de Trabajo Digital

e Coordinacion con el grupo de Gestion Administrativa del Subervicio de Gestidon
Documental, Administrativa y Formacion y con los Responsables Operativos,
Coordinadores y Técnicos de Soporte para la gestion de las Garantias del
equipamiento, los elementos Irreparables y otras tareas

El perfil del conjunto de técnicos que forman este subservicio debe ser de Técnicos de Sistemas avanzados
y multidisciplinares con experiencia y capacidad de coordinar y liderar a otros técnicos.

e Desarrollo de Herramientas

Para que el Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital pueda ofrecer un soporte de calidad y profesional,
debe apoyarse en herramientas que faciliten su organizacion, ejecucion, evoluciéon y mejora.

Algunas de estas herramientas son generadas y mantenidas por diversos grupos de MadridDigital, sin
embargo, en los ultimos afios se han desarrollado por los propios grupos de Soporte un conjunto de
herramientas especificas para el Servicio de Soporte que han conseguido convertirse en imprescindibles a la
hora de obtener informacién completa de los elementos que forman el propio servicio. Estas herramientas
tienen amplias funciones, enfocadas a distintos cometidos, como son: complementar al sistema de Gestion
de Incidentes con una extensa informacion del activo afectado, servir de base para multiples consultas sobre
estos activos (Cl-Configuration Items), ayudar a su localizacion precisa, comprobar la exactitud de los
inventarios, mejorar aspectos de actualizacion y seguridad, ofrecer la infraestructura para la gestion de la
documentacion y muchas otras mas.

Actividades a realizar en el subservicio de Desarrollo de Herramientas

El subservicio de Desarrollo de Herramientas tiene como funciéon basica el Desarrollo de este
conjunto de herramientas en todas sus fases y estados. Es decir, el Disefio, Analisis, Implantacion,
Mantenimiento y Evoluciéon. Ademas del control de calidad de todas ellas y el estudio y desarrollo de
nuevas herramientas que se vayan necesitando a lo largo del contrato, asi como cualquier integracién
entre ellas y entre otras aplicaciones que utilice MadridDigital

Las herramientas mas importantes que se incluyen en este subservicio son las siguientes:
e CMDB - Puesto de Trabajo

La principal aplicacion con la que cuenta el Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo y de la que es
usuario todo MadridDigital y sus proveedores, es la denominada CMDB de Puesto de Trabajo. Como
su nombre indica (Configuration Management Database), esta herramienta es una agregacion de
fuentes de datos que sirve para la gestion de la configuracion de los activos.

Existen en la actualidad multiples aplicaciones que generan inventarios (técnicos y patrimoniales) en
los que el elemento principal es el Puesto de Trabajo, estas son entre otras: CONSOLIDA (herramienta
interna de MadridDigital desarrollada y mantenida por el Area de Disefio e Ingenieria que recoge
numerosos datos de los Puestos de Trabajo), Directorio Activo y Configuration Manager, OCS (similar
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a CONSOLIDA pero exclusivo del ambito sanitario), SAP (inventario patrimonial), Panda (Antimalware
y EDR), NeDi (Networking), Infoblox (Direccionamiento IP, DHCP, DNS), Gestion Impresion y
Escaneo, Iperf (Velocidad red), MDM (Mobile Device Management) para tablets y smartphones,
Telefonia-IP, entre otras aplicaciones e inventarios.

La herramienta CMDB — Puesto de Trabajo integra toda esta informacion y muestra resultados a las
consultas realizadas tras un avanzado tratamiento de comprobacion y comparacion.

e PREVENTIVO

Utilizando el mismo modelo de datos que la CMDB — Puesto de Trabajo, pero orientado al subservicio
de Mantenimiento Preventivo y Soporte Proactivo y al subservicio de Soporte Avanzado y a Proyectos.

Ofrece resultados a consultas masivas para utilizarlos como base ante: incidencias complejas,
actividades de correccion de configuraciones de activos, mejoras en el parque informatico,
actualizaciones de inventarios técnicos, proyectos y otras tareas.

e POST - Portal de Soporte Técnico
Es el Portal web del Servicio de Soporte de Soporte al Puesto de Trabajo Digital.

Basicamente es un CMS (Content Managements System) a través de él se dispone del acceso a todas
las herramientas de soporte, a la Documentacion de todos los servicios de soporte al puesto, a los
Comunicados de otros servicios de MadridDigital, Gestion de Equipos, a la coleccion de Drivers de
todo tipo de dispositivos, Enlace a otros portales y webs y diversa informacion mas necesaria para el
servicio de Soporte.

e DOCUMENTACION

Aunque la Gestién de la Documentacion del Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital y
Conectividad se realiza desde los subservicios de Documentacion especificos, necesitan de una
infraestructura comun en la que ubicar y desarrollar esta Documentacion. En la actualidad se esta
migrando del sistema antiguo basado en documentos (doc y pdf principalmente) ubicado en carpetas
compartidas a un formato html organizado en articulos jerarquizados dentro del Portal de Soporte
Técnico — POST. Esta infraestructura no es la definitiva y se realizara durante el contrato un nuevo
modelo de Gestion Documental.

El subservicio de Desarrollo de Herramientas debera participar en las acciones que le correspondan
en cualquiera de los sistemas que existan.

e GESTION DE ACCESOS

Para garantizar el acceso fisico a diversos centros de la Comunidad de Madrid, se utiliza una
herramienta de control. Se esta en pleno proceso de evolucion por lo que se debera tanto mantener
la actual herramienta como desarrollar la futura.

e NEDI

Actualmente, es la herramienta utilizada por el servicio de soporte al Puesto de Trabajo Digital y
Conectividad como aplicacion de apoyo para una parte de la gestion de la electrénica de red. Con ella
se identifican los elementos activos de red, asi como todos los dispositivos que estan conectados.
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Esta aplicacion es la que une el Puesto de Trabajo con los Servicios de Red ya que consigue localizar
cada dispositivo a nivel de puerto/switch ofreciendo diversos valores necesarios para la propia gestion
de los mismos, asi como para la gestion de Incidencias y Proyectos.

e |IMPRESORAS y ESCANERES

Debido al heterogéneo parque de impresoras y escaneres que dispone la Comunidad de Madrid, se
necesita disponer de varias herramientas de gestién. Aunque las aplicaciones utilizadas de
monitorizacion de equipos de impresion y escaneo son las propietarias de los fabricantes, se realizara
desde el subservicio de desarrollo de herramientas las funciones de administracién, integracion,
programacion y cualquier otra que MadridDigital considere necesario para conseguir acceder a la
totalidad de las impresoras y escaneres existentes. Algunas de las aplicaciones que se estan
utilizando y que por tanto son necesario mantener y actualizar son: Canon NetSpot, Kyocera Network
Device Manager, Lexmark Markvision, Sharp Remote Device Manager, HP Web Jetadmin, y algunas
mas de Konica-Minolta, RICOH, ZEBRA, QUALICA y futuras que puedan llegar a utilizarse

e MULTIFUNCIONES

Existen numerosos equipos multifuncién a través los cuales, los usuarios escanean documentos que
se almacenan en red en directorios de cabinas de almacenamiento. La herramienta web
MULTIFUNCIONES contiene informacion relativa a cada equipo instalado con numerosa informacién
necesaria para la gestion de estos dispositivos, como puede ser los perfiles generados que utilizan
los usuarios para personalizar la ubicacién de destino de almacenamiento.

e DIEGO-BOT

Sistema de Agente Virtual generado en Power Virtual Agent de Microsoft para la respuesta a
cuestiones asociadas al Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital y Conectividad.
Complementa al servicio de Documentacion ofreciendo una forma de acceso al mismo mas interactivo
y fluido.

e SERVICIOS API-REST

Una de las principales formas de comunicacion entre herramientas internas del Servicio y otras de
grupos de MadridDigital es mediante servicios API-REST. De esta forma se comparte informacién con
seguridad, rapidez y de forma automatizada. El principal servicio que se presta actualmente es el de
nutrir de informacion a la aplicacion de gestiéon de incidentes (FARO-ITSM) con los datos de los
equipos para mantener la cmdb de ITSM actualizada y completa

El subservicio de Desarrollo de Herramientas debera contar con personal que realicen las funciones de al
menos los siguientes Perfiles: Disefiador

e Disenador/Director artistico. Experto UX/UI

Realizacion de propuestas de disefio para todas las herramientas
Establecimiento de imagen de equipo compatible e integrada con MadridDigital
Apoyo a la codificacion de los nuevos formatos

Estudio de accesibilidad
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Establecimiento de formatos profesionales en la documentacion técnica conforme a las
especificaciones

e Analista

Analisis, optimizacion y propuesta de algoritmos para todas las aplicaciones a desarrollar
Integracion de nuestras aplicaciones con otras internas y sistemas de MadridDigital
Coordinacion del equipo de desarrollo

Adaptacion de las herramientas a las nuevas tecnologias

e Gestor Técnico

Para la optimizacion del CMS actual (POST — Portal de Soporte Técnico) e implantaciéon de
un nuevo CMS, mas efectivo y funcional

Para la gestion de entornos de desarrollo y pruebas
e Programador
Desarrollo de las Herramientas especificas indicadas

Desarrollo de algoritmos, otras herramientas y tecnologias con caracter experimental para
posteriores incorporaciones a los sistemas actuales

El grupo de técnicos asociados a este subservicio de Desarrollo de Herramientas debe tener los
conocimientos necesarios para su ejecucion, siendo imprescindibles los siguientes, ya que son la base de las
herramientas actuales:

e Sistemas Operativos Windows, MacOS vy Linux
e Bases de Datos MySQL, Oracle, PostgreSQL
e Lenguajes de Programacién y Tecnologias

PHP, HTML5, CSS3, Python, Perl, Javascript, C, Git, Bootstrap, APl REST (Desarrollo,
Integracion, Pruebas (Postman), Swagger), Powershell, Administracion CMD (Joomla, Drupal,
Wordpress), Frameworks backend (Smarty, Angular), Prototipado (Figma, Axure),
Conocimiento avanzado SVG, Disefo interfaces UX/UI, Metodologias de Analisis, UML

e Gestion Documental, Administrativa y Formacion

Todos los Servicios de Soporte al Puesto de Trabajo Digital y Conectividad trabajan de una forma autonoma
e independiente, con Responsables Operativos, Coordinadores y Técnicos de distintos perfiles. No obstante,
existe una relacion muy estrecha entre todos ellos, ya que unos se apoyan en los otros para que su trabajo
salga adelante.

En este caso, el subservicio de Gestion Documental, Administrativa y Formacion es uno de los mas
importantes, ya que tiene como mision que todos los técnicos y resto de equipo participante estén ejecutando
su trabajo de forma correcta, es decir, que estén formados, que conozcan y tengan disponible la
documentacion, que tengan los permisos y accesos necesarios para desempenar sus funciones, que
conozcan y cumplan los ANS (Acuerdos de Nivel de Servicio), que ejecuten los procedimientos vigentes, que
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participan en todas las acciones derivadas de Comunicados generales, ademas de gestionar la tramitacion
de garantias del equipamiento hardware y todo lo relativo con el Area de Patrimonio de MadridDigital y los
Informes de Servicio.

El subservicio estara formado por dos tipos de perfiles (ademas del Responsable Operativo), uno el de
Técnico Administrativo (TAD) y otro mas especifico de Gestor de Contenidos (GCON) que suman el equipo
minimo base como se indica al comienzo de la ficha de servicio.

Actividades a realizar en el subservicio de Gestion Documental, Administrativa y Formacion

Ellistado de actividades que se enumeran a continuacion se puede dividir en varios conceptos.
Todos ellos relacionados entre si

e Gestion Documental

Todos los subservicios que componen el Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo y
Conectividad realizan un numero muy elevado de tareas distintas, algunas sencillas que
requieren un conocimiento técnico no muy elevado pero que se realizan de forma repetitiva
y otras tareas mas complejas que precisan de conocimientos de mayor nivel pero que se
realizan en ocasiones puntuales.

Por otra parte, hay problemas conocidos, que tienen una solucion especifica para aplicar
y también situaciones con incidencias sin informacién clara que necesiten de un
diagnéstico mas detallado para su resolucion.

También existen tipos de centros con caracteristicas técnicas asociadas al Soporte muy
similares (Sedes Genéricas, como Bibliotecas, Juzgados, Centros de Salud, Oficinas de
Empleo, Centros Educativos, etc) y otros centros con unas particularidades concretas que
obligan a tratarlos de una forma diferente al resto (Sedes Especificas, como cada uno de
los Hospitales a los que se presta servicio, sedes de las distintas Consejerias y otros
centros especiales). Todos estos aspectos hacen necesario que exista una Gestidon
Documental completa en el ambito del Soporte al Puesto de Trabajo y Conectividad

Actualmente el sistema de Gestion Documental se organiza dentro del POST — Portal de
Soporte Técnico mediante una estructura jerarquizada de la documentacion, y se accede
directamente como a través un buscador. Este sistema debe modernizarse y mejorarse
para que cumpla con los requisitos actuales que se necesitan para que cualquier personal
asociado a los Servicios de Soporte pueda acceder de una forma sencilla y rapida a toda
la documentacion.

El subservicio de Gestion Documental debera realizar al menos las siguientes actividades:

= Elaboracion de toda la Documentacion relativa a los Servicios de Soporte al
Puesto de Trabajo Digital, incluyendo: las Guias Técnicas de Soluciones a
Incidentes, las Guias de Sedes Genéricas, las Guias de Sedes Especificas,
las Preguntas de Uso Frecuente que forman la Base de Datos de Errores
Conocidos, los Procedimientos de Actuacion y cualquier otro tipo de
documento orientado a la prestacion del Servicio de Soporte

= Coordinacion con el resto de grupos de soporte para la obtencion de la
informacioén necesaria para poder elaborar los documentos
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= Definir los procedimientos de generacién de Documentacion asi como los

flujos de aportacion al sistema de Gestion Documentall

= Coordinacion con el subservicio de Soporte Avanzado y a Proyectos para la

elaboracion de la documentacion especifica (necesaria de cara al soporte
posterior) de los Proyectos y Despliegues que afecten a los Puestos de Trabajo

= Definicidon de la Estructura de la Documentacion, asi como su mantenimiento,

propuestas de mejora e inventario de la Documentacién

= Validar Documentacion Externa que se genera por otros grupos y que deben

conocer y ejecutar los distintos subservicios de soporte

»= Proporcionar accesibilidad al sistema de Gestion Documental, coordinando las

actuaciones necesarias tanto con el subservicio de Desarrollo de
Herramientas, asi como con los distintos servicios de Soporte al PTD

= Propuesta y Migracién a un nuevo sistema de Gestion Documental

e Gestidon Administrativa

Existen numerosas actividades de caracter administrativo necesarias para que los
distintos subservicios que forman el Servicio de Soporte al Puesto de Trabajo Digital y
Conectividad, se mantengan organizados y puedan desempefar su trabajo sin errores. De
forma mas detallada, se enumeran las actividades siguientes, aunque no son las Unica
ademas de que a lo largo del contrato podran aumentar:

Actualizacion de diversos listados, tablas, inventarios, necesarios para la
prestacion del servicio. Uno de los mas importantes es el Inventario Patrimonial
SAP que debe ser actualizado y corregido ante diversos cambios como pueden
ser: movimientos incontrolados de equipos entre sedes, sustitucion de elementos
por averia, reestructuracion de ubicaciones técnicas, etc. Otro tipo de listados a
mantener actualizado es el relativo al personal asociado al contrato con todos los
datos necesarios para el control del servicio. También el de los Comunicados de
otros niveles, cortes de Servicio, Actuaciones Masivas

Otro grupo importante es el mantenimiento de los espacios y sitios que se utilicen
para la prestacion del servicio, generalmente basados en Teams, Sharepoint y
otras tecnologias colaborativas similares

Gestion de las reuniones, convocatorias, realizacion de actas, preparacion de
archivos

Otro cometido de suma importancia (a realizar por este subservicio de Gestion
Documental, Administrativa y Formacion en el apartado de Gestion
Administrativa) para los servicios de soporte es la elaboracién de todo tipo de
Informes, Cuadros de Mando, Indicadores, de cualquier periodicidad y naturaleza

Gestion de Altas, Bajas y Modificaciones de logines de personal asociado al
servicio para cualquier tipo de aplicacién o herramienta que se necesite y que no
se esté ya gestionando por otro grupo competente. Y también de otros logines de
cualquier usuario para las aplicaciones internas del Servicio de Soporte.
Comunicacion con los peticionarios para la completa gestién de la peticion.
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Durante los primeros afios tras la compra del equipamiento asociado a los
Puestos de Trabajo, los fabricantes o los distribuidores autorizados deben ofrecer
una garantia que cubra la reparacion o sustitucion del elemento averiado. Esto
conlleva una gestion muy importante en coordinacién con el Coordinador
Hardware, los Responsables Operativos, Coordinadores y Técnicos de Soporte.
Es la Gestion de las Garantias de todo el equipamiento asociado al servicio, que
incluye la tramitacion de los incidentes con los fabricantes o servicios técnicos
autorizados, segun el procedimiento vigente

Otro tipo de incidentes especiales asociados a averias como los Irreparables,
Siniestros, sustituciones definitivas, también precisan de wuna gestidon
administrativa particular que se realizara desde este subservicio

Revision del cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio y del Flujo y
Modelo de Soporte acordado en cada tipo de centro

Administracion de la aplicacion de Gestion de Acceso para las sedes que lo
precisen segun el procedimiento actual

e Formacion

Toda la Gestion Documental no tendria ninguin sentido si los técnicos y resto de personal
asociado al servicio no la conociera y utilizara. Ademas, la Comunidad de Madrid es un
entorno muy grande que precisa de un conocimiento amplio que tarda en adquirirse mucho
tiempo.

Se necesita, por tanto, un grupo de personas que se encarguen de la Formacion de todo
el personal de servicio, en todos los aspectos indicados, tanto técnicos, como de
procedimientos u organizativos y de seguridad.

Las personas que lo forman tendran estas actividades:

Establecer un catalogo de Conocimientos, basado en la Gestion Documental que
debera ser conocido por todo el personal que vaya a prestar servicio en cualquiera
de los grupos de soporte definidos dentro del Servicio de Soporte al Puesto de
Trabajo y Conectividad

Recopilar los procedimientos y asegurarse que se conocen y cumplen

Elaborar un kit de bienvenida para los técnicos que se incorporen a los distintos
servicios para que puedan conocer los aspectos mas importantes antes de poder
realizar su trabajo de forma auténoma

Realizar de forma periddica una evaluacion basada en test para conocer los
niveles de conocimiento y detectar las necesidades formativas del equipo de
trabajo

Definir una formaciéon continua que garantice que se conocen y cumplen los
procedimientos de trabajo y se aprende la nueva documentacion a raiz de la
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ejecucion de nuevos Proyectos, Despliegues, Implantaciones, Nuevos Centros,
cambios de Tecnologia o cualquier otro motivo

Perfiles

Aparte de los roles del equipo de gobierno, este servicio se presta con los siguientes
perfiles:

e RO — Responsables Operativos
Soporte Proactivo y Mantenimiento Preventivo
e TS — Técnicos de Sistemas
Soporte Avanzado y a Proyectos
e TES — Técnicos Especialistas en Sistemas
e CH — Coordinador Hardware
Desarrollo de Herramientas
e TED - Técnico Especialista en Desarrollo
Gestion Documental, Administrativa y Formacion
e TAD — Técnico Administrativo

e GCON - Gestor de Contenido

Ubicaciones

Todos los centros de la Comunidad de Madrid

Volumetrias de
Referencia

Interlocutores

e Responsables Operativos

e Coordinadores

Documentacion e
Instrucciones
Técnicas

La ubicada en el Portal de Soporte Técnico — POST como cualquier otra indicada por
MadridDigital para la prestacion del Servicio
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Infraestructuras
de soporte
requeridas
Niveles de TTRAMIT
Servicio INDICESOL
ROT-INDICE
REALPOMS
Observaciones La empresa adjudicataria del servicio garantizara que tanto las bajas como las
adicionales vacaciones del personal no interrumpen ni afectan negativamente al servicio.

*** FIN DEL ANEXO ***
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ANEXO Il. DOSIER DE INFORMACION ADICIONAL

La informacion contenida en este Anexo se considera estrictamente confidencial y, por tanto, para
acceder a la misma se solicitara explicitamente firma de compromiso de confidencialidad ante del acceso
a los mismos.

Se podra solicitar el envio de esta documentacion mediante correo electrénico dirigido a
icm_contratacion tramitacion@madrid.org

Se podra retirar siempre que el licitador se comprometa por escrito a guardar secreto sobre toda la
informacién a la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto de los cuales queda
prohibida su reproduccion por cualquier medio y su cesion total o parcial a cualquier persona fisica o
juridica.

El contenido de este documento sera firmado en prueba de conformidad por el adjudicatario en el mismo
acto de formalizacion de los contratos.

*** FIN DEL ANEXO ***
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ANEXO lll. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

LOTE 1

I11.1.SATISFACCION DEL SERVICIO DE ATENCION

INDICADOR
Cadigo: SATISFACCIONATENCION
Titulo: Satisfaccion del Servicio de Atencion

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director Madrid Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de medicion y cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Servicio de Atencion y Soporte

Servicio de Incorporacion de Actividad y Servicios

OBJETIVO DEL INDICADOR

Velar por la calidad en la atencion y soporte dispensada por los agentes de Nivel 1.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Este indicador debe medir la calidad en la atencién recibida vs la percepcién del usuario sobre dicha
atencion.

Cuando un usuario se pone en contacto con el CAU existe la posibilidad de valorar esta atencion,
actualmente esta valoracion se puede realizar Unicamente por el canal telefénico al finalizar la llamada.
Este indicador se ampliara a todos los canales existentes o nuevos en los que exista la posibilidad de
recoger la valoracion de esta atencion. Esta valoracion ira entre 1 y 5, siendo 1 la mas baja y 5 la mas
alta.
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Se procedera a la evaluacion objetiva de la calidad en base a los atributos establecidos y al cumplimiento
de los procedimientos definidos en Madrid Digital para todas las valoraciones que hayan sido puntuadas
conun 1yun 2, yauna muestra de 50 valoraciones puntuadas con un 3.

La informacion se recogera en una plantilla dividida en 2 partes, la referente:
e La atencion prestada por el técnico al usuario:
o Modelo de comunicacion (forma y estilo).

o Conocimientos, bien para solucionar lo correspondiente a su ambito de competencia,
bien para tramitar correctamente (contenido).

Durante la Fase de Transiciéon, Madrid Digital definira los atributos a medir en la parte
de la atencion prestada por el técnico al usuario.

e El cumplimiento de los procedimientos de soporte definidos por Madrid Digital.

o Cumplimiento de los procedimientos/soluciones definidos por Madrid Digital.

METRICA

Se analizaran todos los contactos valorados con 1y 2. Para los contactos valorados con un 3 se analizara
una muestra de 50 contactos siempre y cuando la valoracion global en ese mes de las encuestas baje
de un 4,5.

Habra una plantilla de monitorizacion para recoger las mediciones, esta plantilla de monitorizacién
recoge una serie de atributos de tres posibles valoraciones:

e “Correcto/Si”, cuando la valoracioén es positiva. (Nota = 1)
e ‘“Incorrecto/No” cuando la valoracion es negativa. (Nota = 0)
e “N/A”, cuando no ha podido ser valorada la aptitud.

La nota que se obtendra se calculara siguiendo lo recogido anteriormente. El calculo de la nota se
realizara en 2 bloques:

e Bloque sobre la atencion prestada por el técnico al usuario:

Y Valoracién de los atributos medidos
o NotaA = - -
> Atributos medidos

e El cumplimiento de los procedimientos de soporte definidos por Madrid Digital.

o Nota B = Si (si cumple los procedimientos) o No (en caso contrario)

NIVELES DE SERVICIO

Se exige que el 100% de las encuestas analizadas cumplan los dos requisitos de atencién y
procedimientos definidos por Madrid Digital:

o NotaA=0,8
o NotaB =Si
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PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

DATOS

SISTEMA DE INFORMACION

ALIMENTACION

Encuestas

Sistema de Gestién de llamadas y/o
Sistema de Grabacién de llamadas.

Manual

Seguimiento de los
procedimientos definidos por la
Agencia

Sistema de Informacién Documental

Automatico / Manual

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

¢ Plantillas de monitorizacién

e Procedimientos/Soluciones utilizados para la gestion del servicio y aprobados por la Agencia.
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I11.2.CONTACTOS PERDIDOS POR TELEFONO

INDICADOR
Cadigo: CANALPERD1
Titulo: Contactos perdidos por teléfono

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director de Madrid Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de la medicion y
cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Servicio de Atencion y Soporte

Servicio de Incorporacion de Actividad y Servicios

OBJETIVO DEL INDICADOR

Minimizar la perdida de los contactos de los usuarios solicitando un servicio.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Indicador que refleja el porcentaje de contactos perdidos con respecto al total de contactos recibidos por
el canal teléfono. Para ello, definimos las siguientes consideraciones:

e Se entiende por contacto cualquier medio habilitado por Madrid Digital para que los usuarios se
pongan en contacto con Madrid Digital para solicitar soporte. Sujetos a este indicador
actualmente existen los canalies de teléfono, correo electrénico y fax. Si se crean nuevos canales
se vera la idoneidad de incorporar este indicador.

e En el caso de las llamadas, se medira el porcentaje de perdidas frente a las recibidas teniendo
en cuenta los conceptos siguientes:

o Llamadas perdidas: Llamadas en las que el usuario no ha establecido comunicacion
con un agente, bien por estar todos los agentes ocupados (llamadas disuadidas), por
decision del usuario de abandonar la comunicacion después de 15 segundos (llamadas
abandonadas).

o Llamadas recibidas: Llamadas realizadas por el usuario a Madrid Digital que pueden
haber sido atendidas o no.
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o Llamadas atendidas: Llamadas en las que el usuario ha contactado con un agente del

Servicio.

La Agencia podra realizar auditorias periodicas sin previo aviso.

METRICA

Ne total de llamadas per

didas en el mes

Ne total de llamadas recibidas en el mes

X 100 = % llamadas pérdidas

NIVELES DE SERVICIO

Llamadas perdidas < 5%.

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

DATOS SISTEMA DE INFORMACION ALIMENTACION
Total de llamadas perdidas Sistema de Gestion de llamadas Automatico
Total de llamadas recibidas Sistema de Gestion de llamadas Automatico

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Procedimientos de Gestion de IPCs de Usuario.

¢ Informes de llamadas generadas utilizando los datos de la centralita en la nube.
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l11.3.CONTACTOS PERDIDOS POR CORREO/FAX

INDICADOR
Cadigo: CANALPERD2
Titulo: Contactos perdidos por correo/fax

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director de Madrid Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de la medicion y
cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Servicio de Atencion y Soporte

Servicio de Incorporacion de Actividad y Servicios

OBJETIVO DEL INDICADOR

Minimizar la perdida de los contactos de los usuarios solicitando un servicio.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Indicador que refleja el porcentaje de contactos perdidos con respecto al total de contactos recibidos a
través de correo o FAX. Para ello, definimos las siguientes consideraciones:

Se entiende por contacto cualquier medio habilitado por Madrid Digital para que los usuarios se
pongan en contacto con Madrid Digital para solicitar soporte. Sujetos a este indicador
actualmente existen los canalies de teléfono, correo electrénico y fax. Si se crean nuevos canales
se vera la idoneidad de incorporar este indicador.

En el caso de los correos y faxes remitidos por los usuarios se medira, de forma automatica, y
de todos los buzones asociados al Servicio de Atencidn y Soporte, el porcentaje de correos/faxes
que no se han tramitado antes de las 24:00 horas del dia de recepcion respecto al total.

La Agencia podra realizar auditorias periddicas sin previo aviso.

METRICA
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X 100 = % correo/fax pérdidos

NIVELES DE SERVICIO

Correos/fax perdidos < 1%

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

DATOS SISTEMA DE INFORMACION ALIMENTACION
Total de o / faxes no Correo/fax Automatico/Manual
tramitados
Total de correos / faxes recibidos Correo/fax Automatico/Manual
DOCUMENTOS DE REFERENCIA
e Procedimientos de Gestion de IPCs de Usuario.
¢ Procedimiento de Gestién de buzones de correo y Fax.
¢ Informe de auditoria de correos.
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I11.4. TIEMPO MAXIMO DE ASIGNACION

INDICADOR
Cadigo: TASIG
Titulo: Tiempo Maximo de Asignacion.

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director de Madrid Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de la medicion y
cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Servicio de Atencion y Soporte.
Servicio de Incorporacion de Actividad y Servicios.
Servicio de Provision de Accesos.

Servicio de BackOffice.

OBJETIVO DEL INDICADOR

Optimizar el tiempo de asignacion del ticket a un técnico.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Indicador que refleja el Tiempo Maximo de Asignacion transcurrido desde que se recibe el ticket por un
grupo hasta que se asigna a un técnico.

o Tiempo de Asignacioén: Se define como el tiempo desde que el ticket se registra hasta que se
asigna a un técnico o desde que entra al grupo y se le asigna un técnico.

PERIODICIDAD MiNIMA DE ANALISIS

Mensual
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METRICA

Tiempo de Asignacion

Tiempo de Asignacion (en minutos) = Hora del ticket en creado - hora del ticket en estado asignado

Tickets tiempo Asignacién < 10 minutos

c limiento Critico = - - -
% Cumplimiento Critico Tickets tiempo Asignacién < 10 minutos + Tickets tiempo Asignacién > 10 minutos

X100

Tickets tiempo Asignacién < 30 minutos

% Cumplimiento Normal = — - - — . - - - — -
Tickets tiempo Asignacién < 30 minutos + Tickets tiempo Asignacién > 30 minutos

X100

Los tickets objeto de medicion seran aquellos que en el mes de analisis tuvieran la fecha y hora objetivo
dentro del mes.

Un ticket puede incumplir este indicador tantas veces como se realice una asignacion fuera de tiempo.

NIVELES DE SERVICIO

Tiempo de Asignacion:
e Critico: El 95% de los incidentes deben ser asignados en un tiempo maximo <= 10 minutos.

e Normal: El 95% de los incidentes deben ser tramitados en un tiempo maximo <= 30 minutos.

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

SISTEMA DE -
DATOS INFORMACION ALIMENTACION
Tiempo de Asignacion FARO Automatico

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Procedimientos de Gestion de IPCs de Usuario.

¢ Procedimientos de Gestion del conocimiento.

e |T de Priorizacion de I/P/C’s.
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lI.5.ESCALADOS CORRECTOS

INDICADOR
Caodigo: ESCOR
Titulo: Escalados correctos.

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director Madrid Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de la mediciéon vy
cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Servicio de Atencion y Soporte.
Servicio de Incorporacion de Actividad y Servicios

Servicio de Provision de Accesos.

OBJETIVO DEL INDICADOR

Optimizar la correcta asignacion del escalado del ticket si no se puede solucionar por el grupo.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Indicador que refleja la correccion en el escalado de un ticket hacia otro grupo para su analisis o
resolucion.

e Escalado correcto: Se define como el ticket que no se devuelve al grupo el cual ha escalado el
ticket anteriormente.

Un ticket puede incumplir este indicador tantas veces como se realice un escalado incorrecto en distintos
periodos de medicion.

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual
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METRICA

Escalado Correcto

Tickets escalado correctos

% Escalados C tos = X100
% Escalados Correctos Tickets Mensuales que se han escalado a otro grupo

Los tickets objeto de medicion seran aquellos que en el mes de analisis tuvieran la fecha escalado a otro
grupo dentro del mes.

NIVELES DE SERVICIO

Escalados Correctos:

El 98% de los incidentes deben ser escalados correctamente.

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

SISTEMA DE :
DATOS INFORMACION ALIMENTACION
Tickets escalados FARO Automatico
Tickets Mensuales que se han FARO Automatico.
escalado al grupo

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Procedimientos de Gestion de IPCs de Usuario.
e Procedimientos de Gestion del conocimiento.

e |T de Priorizaciéon de I/P/C’s.
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I11.6.TIEMPO MAXIMO DE ESCALADO

INDICADOR
Cadigo: TESC
Titulo: Tiempo Maximo de Escalado.

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director de Madrid Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de la medicion y
cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Servicio de Atencion y Soporte.
Servicio de Incorporacion de Actividad y Servicios.
Servicio de Provision de Accesos.

Servicio de BackOffice.

OBJETIVO DEL INDICADOR

Optimizar el tiempo de escalado de un ticket asignado a un técnico.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Indicador que refleja el Tiempo Maximo de Escalado transcurrido desde que se asigna el ticket a un
técnico hasta que se escala.

e Tiempo de Escalado: Se define como el tiempo desde que el ticket se asigna a un técnico hasta
que se cambia a estado escalado. No contabiliza los estados en los que se requiere informacién
para proseguir el escalado (por ej. Pendiente de Usuario).

Un ticket puede incumplir este indicador tantas veces como incumpla el tiempo de escalado.

PERIODICIDAD MiNIMA DE ANALISIS
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METRICA

Tiempo de Escalado
Tiempo de Escalado (en minutos) = Hora del ticket en estado asignado - hora del ticket en estado escalado
% Cumplimiento Criticos

_ Tickets tiempo escalado < 5 minutos
" Tickets tiempo escalado < 5 minutos + Tickets tiempo escalado > 5 minutos

100

% Cumplimiento Normal
Tickets tiempo escalado < 15 minutos

= X
Tickets tiempo escalado < 15 minutos + Tickets tiempo escalado > 15 minutos

100

Los tickets objeto de medicidn seran aquellos que en el mes de analisis tuvieran la fecha y hora objetivo
dentro del mes.

Un ticket puede incumplir este indicador tantas veces como se realice un escalado fuera de tiempo.

NIVELES DE SERVICIO

Tiempo de Escalado:
e Critico: El 95% de los incidentes deben ser solucionados en un tiempo maximo < 5 minutos.

¢ Normal: El 95% de los incidentes deben ser solucionados en un tiempo maximo < 15 minutos.

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

SISTEMA DE -
DATOS INFORMACION ALIMENTACION
Tiempo de escalado FARO Automatico

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Procedimientos de Gestion de IPCs de Usuario.
e Procedimientos de Gestidén del conocimiento.

e |T de Priorizacién de I/P/C’s.
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lI.7.REAPERTURAS

INDICADOR
Caodigo: REAPER
Titulo: Reaperturas.

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director de Madrid Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de la medicion y
cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Servicio de Atencion y Soporte.
Servicio de Incorporaciéon de Actividad.
Servicio de Provisién de Accesos.
Servicio de BackOffice.

Servicio de Gestién de Herramientas

OBJETIVO DEL INDICADOR

Optimizar la correcta solucion de los tickets.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Indicador que refleja la correcta solucion de los tickets.

e Solucion Correcta: Se define como el ticket cerrado por un grupo y que no se vuelve a abrir
después de su solucién.

Un ticket puede incumplir este indicador tantas veces como se reabra.

PERIODICIDAD MiNIMA DE ANALISIS

Ndm. Exp.: ECON/000059/2023 Pagina 370 de 424



@ madriddigital

a Administracion Digital
S Wy e

Comunidad de Madirid

Mensual

* K ok ke
* ok h

Comunidad
de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

METRICA

Reaperturas

Tickets con reapertura en el mes

X100

% Reaperturas =

Tickets Mensuales que se han solucionado

Los tickets objeto de medicién seran aquellos que en el mes de analisis tuvieran una fecha de solucion

dentro de dicho mes.

Un ticket puede incumplir este indicador tantas veces como se realice una reapertura.

NIVELES DE SERVICIO

Escalados Correctos:

e EI98% de los incidentes deben ser solucionados correctamente.

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

SISTEMA DE :

DATOS INFORMACION ALIMENTACION
Tickets reapertura FARO Automatico
Tickets solucionados por el grupo FARO Automatico.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Procedimientos de Gestion de IPCs de Usuario.

e Procedimientos de Gestidén del conocimiento.

e |T de Priorizacion de I/P/C’s.
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II.1. TIEMPO MAXIMO DE SOLUCION N1

INDICADOR
Caodigo: TSOL
Titulo: Tiempo Maximo de Solucion para los grupos de N1.

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director de Madrid Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de la medicion y
cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Servicio de Atencion y Soporte.

Servicio de Incorporaciéon de Actividad.

OBJETIVO DEL INDICADOR

Optimizar el tiempo de solucion de un ticket asignado a un técnico.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Indicador que refleja el Tiempo Maximo de Solucion transcurrido desde que se asigna el ticket a un
técnico hasta que se soluciona.

e Tiempo de Solucién: Se define como el tiempo desde que el ticket se asigna a un técnico hasta
que se cambia a estado solucionado. No contabiliza el tiempo en estados en los que se solicita
informacioén para su resolucion (por ej. Pendiente de Usuario). En caso de reapertura el tiempo
restante para la solucion sera el no consumido en las soluciones previas.

Un ticket puede incumplir este indicador tantas veces como incumpla el tiempo de solucion.

METRICA

Tiempo de Solucién

Tiempo de Solucion (en minutos) = Hora del ticket en estado asignado - hora del ticket en estado solucionado
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Tickets tiempo Solucién < 15 minutos

% Cumplimiento Critico = - - - X1
% Cumplimiento Critico Tickets Tiempo Solucién < 15 minutos + Tickets Tiempo Solucién > 15 minutos

Tickets tiempo Solucién < 30 minutos

% Cumplimiento Normal = - - X1
% P ! ! Tickets Tiempo Solucién < 30 minutos + Tickets Tiempo Solucién > 30 minutos

Los tickets objeto de medicidn seran aquellos que en el mes de analisis tuvieran la fecha y hora objetivo
dentro del mes.

Un ticket puede incumplir este indicador tantas veces como se realice el solucionado fuera de tiempo.

NIVELES DE SERVICIO

Tiempo de Solucion:
e Critico: El 95% de los incidentes deben ser solucionados en un tiempo maximo < 15 minutos.

¢ Normal: El 95% de los incidentes deben ser solucionados en un tiempo maximo < 30 minutos.

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

SISTEMA DE :
DATOS INFORMACION ALIMENTACION
Tiempo de solucion FARO Automatico
Tickets mensuales que han llegado al FARO Automatico.
grupo en estado escalado

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Procedimientos de Gestion de IPCs de Usuario.
e Procedimientos de Gestion del conocimiento.

e |T de Priorizaciéon de I/P/C’s.
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I11.8.TIEMPO SOLUCION G2

INDICADOR
Caodigo: TSOLG2
Titulo: Tiempo Maximo de Solucion para Provision de Accesos y BackOffice.

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director de Madrid Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de la mediciéon vy
cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Servicio de Provision de Accesos.

Servicio de BackOffice.

OBJETIVO DEL INDICADOR

Optimizar el tiempo de solucion de un ticket asignado a un técnico.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Indicador que refleja el Tiempo Maximo de Solucion transcurrido desde que se asigna el ticket a un
técnico hasta que se soluciona.

e Tiempo de Solucién: Se define como el tiempo desde que el ticket se asigna a un técnico hasta
que se cambia a estado solucionado. No contabiliza el tiempo en estados en los que se solicita
informacioén para su resolucion (por ej. Pendiente de Usuario). En caso de reapertura el tiempo
restante para la solucion sera el no consumido en las soluciones previas.

Un ticket puede incumplir este indicador tantas veces como incumpla el tiempo de solucion.

METRICA

Tiempo de Solucién

Tiempo de Solucion (en minutos) = Hora del ticket en estado asignado - hora del ticket en estado solucionado
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% Cumplimiento =

X100
Tickets Tiempo Solucién < 120 minutos + Tickets Tiempo de Solucién > 120 minutos

Los tickets objeto de medicidon seran aquellos que en el mes de analisis tuvieran la fecha y hora objetivo

dentro del mes.

Un ticket puede incumplir este indicador tantas veces como se realice el solucionado fuera de tiempo.

NIVELES DE SERVICIO

Tiempo de Solucién:

e Critico: El 95% de los incidentes deben ser solucionados en un tiempo maximo < 2 horas

naturales.

e Normal: El 95% de los incidentes deben ser solucionados en un tiempo maximo < 6 horas

laborables.

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

SISTEMA DE :
DATOS INFORMACION ALIMENTACION
Tiempo de solucién FARO Automatico
Tickets mensuales que han llegado al FARO Automatico.
grupo en estado escalado

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Procedimientos de Gestion de IPCs de Usuario.

e Procedimientos de Gestidon del conocimiento.

e |T de Priorizacion de I/P/C’s.
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111.9.INDICE DE SOLUCION PRIMER CONTACTO

INDICADOR
Cadigo: INDICESOLPRICON
Titulo: indice de Soluciéon Primer Contacto.

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director de Madrid Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de la medicion y el
cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Servicio de Atencion y Soporte

Servicio de Incorporacion de Actividad y Servicios.

OBJETIVO DEL INDICADOR

Aumentar la satisfaccion del usuario incrementando el nivel de resolucién del primer nivel de soporte sin
escalados, en un primer contacto.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Indicador del nivel de resolucion sin escalado del ticket.
Para ello, definimos los siguientes conceptos:

¢ Incidentes solucionados sin escalado: son aquéllos tickets que se soluciona sin necesidad de
realizar un escalado a otro grupo.

e Total de la actividad: es el conjunto formado por:

o Tickets que han sido registrados por los grupos del proveedor.

Los incidentes se contabilizan como solucionados en el mes en que se han solucionado.

METRICA
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N? incidentes solucionados sin escalado

% de Soluciéon =
? Total de actividad

X 100

Los tickets objeto de medicién seran aquellos que se cierren en el mes de analisis.

NIVELES DE SERVICIO

indice de Solucién:

e EI40% de los incidentes deben ser solucionados sin escalado.

La Agencia podra realizar auditorias periédicas sin previo aviso.

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

DATOS SISTEMA DE INFORMACION ALIMENTACION
Incidentes solucionados FARO Automatico
Total de actividad FARO Automatico
DOCUMENTOS DE REFERENCIA
e Procedimientos de Gestion de IPCs de Usuario.
e Procedimientos de Gestion del conocimiento.
e |T de Priorizacion de I/P/C’s.
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ll.10.FECHA DE COMPROMISO

INDICADOR
Cadigo: FECOM
Titulo: Fecha de Compromiso.

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director de Madrid Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de la medicion y
cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Servicio de Herramientas/Transformacion.

Servicio de Documentacion/Competencia.

OBJETIVO DEL INDICADOR

Optimizar la recepcion de la demanda, planificacion y ejecucion de actuaciones planificadas.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Indicador del cumplimiento de los plazos establecidos para la realizacion completa y en la fecha
comprometida de las actividades competencia del proveedor.

MD podra realizar auditorias periodicas sin previo aviso.

METRICA

Las actividades que cumplen son aquéllas que:

e Fecha de Soluciéon — Fecha Compromiso de Entrega <0

No se considerara que el servicio esta entregado hasta que todas sus actividades estén correctamente
finalizadas. Correcto significa: en fecha, contenido, ubicacién y formato, tal y como esta establecido.

Se medira sobre las peticiones cerradas en el mes de medicion.
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NIVELES DE SERVICIO

o ) N? Peticiones Cumplidas
% de Peticiones Cumplidas = — - X100 =97%
Total de Peticiones Medidas

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual.

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

SISTEMA DE .
DATOS INFORMACION ALIMENTACION
Fecha Compromiso de SECO, Excel o el Sistema Automético
entrega que Madrid Digital determine
., SECO, Excel o el Sistema o
PECHa SoRicion que Madrid Digital determine Automatico

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Procedimientos de Gestion de IPCs de Usuario.

e Procedimientos de Gestion del conocimiento.

e |T de Priorizacion de I/P/C’s.
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l11.11.FACTOR DE ROTACION DE RECURSOS

INDICADOR
Cadigo: ROT-INDICE
Titulo: Factor de rotacién de recursos del Equipo Base.

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director de Madrid Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de la medicion y
cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Todos los servicios vinculados a este pliego. Este ANS se medira como uno unico, no por servicio.

OBJETIVO DEL INDICADOR

Velar por la estabilidad en el equipo base prestador del servicio y garantizar el conocimiento del
servicio de cada entorno y perfil y su vision global, manteniendo un nivel adecuado de sensibilidad con
el negocio del cliente que contribuya a la calidad del servicio prestado.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Este indicador recoge el numero de cambios de personal del Equipo Base que no han cumplido las
condiciones para ser cambios planificados. El nimero de cambios se medira por mes.

Se considerara:

e Equipo Base, designados por el proveedor y validados por Madrid Digital, a los recursos que
conforman dicho equipo.

e Rotacion no planificada aquella que no cumpla con los requisitos definidos en el capitulo de
Control de Rotacion del presente Pliego de Clausulas Técnicas.

También se considerara el nimero de recursos que no cubren el Equipo Base.

e N°de recursos del Equipo Base sin cubrir.

METRICA
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Numero de cambios no planificados, en el mes natural, de personal del Equipo Base.

Numero de recursos de personal del equipo Base sin cubrir.

NIVELES DE SERVICIO

Se exige que el 100% de los casos sean rotaciones planificadas.

N? de rotaciones No Planificadas < 0
Se exige que el 100% de los recursos del equipo base estén cubiertos.

N2 de Recursos Equipo Base = N2 Equipo Base minimo definido en el pliego

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

DATOS SISTEMA DE INFORMACION ALIMENTACION
Cambios de personal no Documento o Base de datos de equipo Manual
planificados del Equipo indicado prestador del servicio
Personal del equipo Base Documento o Base de datos de equipo
L Manual
prestador del servicio

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Ficha de comunicacion de cambio de recurso.

e Documentos y procedimientos de control de rotaciones y ausencias de recursos.
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l11.12.REALIZACION DE LOS PLANES DE MEJORA

INDICADOR
Cadigo: REALPOMS
Titulo: Realizacion de los Planes de Mejora del Servicio.

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director de Madrid Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable del cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Todos los servicios vinculados al pliego, afectando al contrato en su conjunto.

OBJETIVO DEL INDICADOR

Mejorar la calidad percibida por los gestores y usuarios de los servicios, asi como la eficiencia en la
prestacion de los mismos.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

A lo largo de la vida del contrato se estableceran proyectos de mejora para afrontar las carencias
detectadas en la prestacion de los servicios, asi como para abordar los proyectos de transformacion del
servicio y las propuestas de mejora recogidas en la oferta del adjudicatario. Se abordaran en funcion de
los criterios de prioridad que se determine desde Madrid Digital. Esto constituira el POMS (Plan de
Optimizacion y Mejora del Servicio).

MD identificara los POMS que considere necesarios para la mejora del servicio y aquéllos que estén
recogidos en los proyectos de transformacion y mejora del servicio que estén reflejados en la oferta del
adjudicatario. EI POMS se ejecutara en la fecha y con la calidad aprobada por Madrid Digital. Se velara
por ambas partes, de que cumpla el objetivo para el que fue creado.

METRICA

Fecha Compromiso — Fecha de Entrega Correcta = 0

NIVELES DE SERVICIO
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N2 Peticiones POMS Cumplidas desde el inicio del contrato

9% de Peticiones POMS Cumplidas =
Total de Peticiones POMS Finalizadas desde el inicio del contrato

X100 = 95%

MD podra realizar auditorias periédicas sin previo aviso.

PERIODICIDAD MiINIMA DE ANALISIS

Mensual.

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

DATOS SISTEMA DE INFORMACION ALIMENTACION
En funcién del proyecto y POMS vy cualquier herramienta Manual o Automatica (en
objetivo de mejora definido utilizada para la prestacion del funcién del objetivo a
servicio, posibilidad de FARO mejorar)

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Ficha del POMS por proyecto de mejora.
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I11.13.QUEJAS DE ATENCION Y SOPORTE

INDICADOR
Cadigo: QUEJAS
Titulo: Quejas de Atencion y Soporte

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director de Madrid Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de la medicion y
cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Servicio de Quejas y Sugerencias de Atencion y Soporte

OBJETIVO DEL INDICADOR

Mejorar la satisfaccion del usuario y la calidad de los servicios prestados por la Agencia, reduciendo el
numero de quejas remitidas respecto a los servicios prestados por el proveedor de Atencion y Soporte

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Indicador de la calidad del servicio prestado, utilizando el porcentaje de quejas recibidas en el mes
relativas al Servicio de atencion y soporte competencia del proveedor, en base al total de actividad del
proveedor en dicho mes.

Para ello, definimos los siguientes conceptos:

e Queja del servicio: Cualquier manifestacion de insatisfaccion fundada y expresada formalmente
y por escrito como tal por el usuario respecto a los servicios que la Agencia presta a la
Comunidad de Madrid. No se considera queja una manifestacion de insatisfaccion que no venga
expresada formalmente y por escrito como tal, a excepcion de las transmitidas verbalmente por
Altos Cargos.

o Total de la actividad: es el conjunto formado por:
o Incidentes que han sido registrados en el mes por los grupos del adjudicatario.

o Incidentes que han sido registrados en el mes por otros grupos pero han pasado por los
grupos del adjudicatario en el mes analizado.
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o Incidentes registrados en meses anteriores y que han pasado por los grupos del
adjudicatario en dicho mes.

A este respecto, indicar que, se aplica a incidencias, peticiones y consultas, asi como a cualquier otro

registro que se clasifique con una tipologia determinada en base a los procedimientos establecidos por
la Agencia.

NIVELES DE SERVICIO

e Critico £ 1 Queja
¢ Normal £0,02 % del Total de Actividad

La Agencia podra realizar auditorias periodicas sin previo aviso.

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual.

METRICA

e Critica (en funcion del servicio, usuario afectado, etc.)
N2 de quejas registradas en el mes
e Normal (en funcién del servicio, usuario afectado, etc.)

Numero de quejas registradas en el mes

Total de actividad del mes x 100
FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS
DATOS SISTEMA DE INFORMACION ALIMENTACION
Quejas registradas mes FARO Automatico
Total actividad mes FARO Automatico
DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Procedimiento de Gestién de Quejas del Servicio (PR-GQYS-01 SERVICIO).
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I11.14.TIEMPO DE RESOLUCION DE QUEJAS DE ATENCION Y SOPORTE

INDICADOR
Cadigo: TSOL-Q
Titulo: Tiempo Maximo de Solucion de Quejas de Atencion y Soporte

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director de Madrid Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de la medicion y
cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Servicio de Resolucion de Quejas y Sugerencias de Atencién y Soporte

OBJETIVO DEL INDICADOR

Reducir el tiempo de resolucion de las quejas del servicio de atencién y soporte gestionadas por el
proveedor de forma que se mejore la calidad del servicio prestado.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Indicador de la eficacia en la resolucion de las quejas remitidas por los usuarios utilizando el tiempo
maximo transcurrido desde que el usuario ha reportado su queja hasta que ha sido solucionada por el
grupo de soporte del proveedor en funcién de la prioridad.

Para ello, se utilizara el tiempo de resolucion y el total de quejas resueltas en dicho mes.
Definimos los siguientes conceptos:

o Tiempo maximo de solucion: tiempo maximo transcurrido desde que el usuario reporta la queja
hasta que se soluciona por los grupos del proveedor.

o Total de quejas resueltas: quejas que han sido solucionadas en el mes por los grupos del
proveedor.

Todos los tiempos recogidos en este ANS se expresan en unidades naturales.

La Agencia podra realizar auditorias periodicas sin previo aviso.
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NIVELES DE SERVICIO

Quejas
e Critico (en funcién del servicio, usuario afectado, etc.)

o EI95% de las Quejas de Usuario del servicio competencia del proveedor se resolveran
en un Tiempo Maximo < 3 dias desde la fecha/hora de entrada.

e Normal (en funcién del servicio o usuario afectado)

o EI95% de las Quejas de Usuario del servicio competencia del proveedor se resolveran
en un Tiempo Maximo < 10 dias desde la fecha/hora de entrada.

PERIODICIDAD MiINIMA DE ANALISIS

Mensual.

METRICA

e Critico
Queja correctamente solucionada=(Tiempo maximo de solucion de cada Queja critica < Tiempo reflejado en el Nivel de Servicio)

N° total de Quejas criticas solucionadas correctamente en el mes
N° total de Quejas criticas solucionadas en el mes

2% reflejado en el nivel de servicio

e Normal
Queja correctamente solucionada=(Tiempo maximo de solucion de cada Queja normal < Tiempo reflejado en el Nivel de Servicio)

N° total de Quejas normales solucionadas correctamente en el mes
N° total de Quejas normales solucionadas en el mes

2% reflejado en el nivel de servicio

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

DATOS SISTEMA DE INFORMACION ALIMENTACION

Tiempo maximo de solucion de las Quejas FARO Automatico
competencia del proveedor por la
clasificacion definida
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DATOS SISTEMA DE INFORMACION ALIMENTACION

Total de Quejas solucionadas competencia FARO Automatico
del proveedor por la clasificacion definida

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Procedimiento de Gestion de Quejas del Servicio (PR-GQYS-01 SERVICIO).
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LOTE 2

I.1.  TIEMPO MAXIMO DE TRAMITACION

INDICADOR
Caédigo: TTRAMIT
Titulo: Tiempo Maximo de Tramitacion.

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director de Puesto de Trabajo Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de la medicion y
cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Ver tabla ‘Relacién Servicio — item — ANS’

OBJETIVO DEL INDICADOR

Optimizar el tiempo de tramitacion del incidente.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Indicador que refleja el Tiempo Maximo de Tramitacion transcurrido desde que se recibe la incidencia,
peticién o consulta en cada uno de los grupos del adjudicatario (o en las agrupaciones de dichos grupos
definidas por la Agencia) hasta que se cierra, habiendo realizado correctamente las acciones pertinentes.

A este respecto, indicar que, se aplica a incidencias, peticiones y consultas, asi como a cualquier otro
registro que se clasifique con una tipologia determinada en base a los procedimientos establecidos por
la Agencia, como por ejemplo, tareas internas asociadas al servicio de gestion del conocimiento.

Respecto a los incidentes pendientes al inicio de la etapa de pleno servicio, indicar que se tendran en
cuenta los tiempos de tramitacion asociados a dichos incidentes que sean aplicables al adjudicatario.

Se mediran los siguientes Tiempos de Tramitacion:
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e Tiempo de Tramitacion: Se define como la suma de todos los tiempos en que el incidente ha
estado en el grupo/agrupacion del adjudicatario independientemente de su estado excepto el
“Pendiente”.

Los incidentes se contabilizan en el mes en que se han cerrado.

En el caso de servicio de soporte se medira por criticidad, grupo/agrupacion y, en algunos casos,
también por tipo de tarea/incidente o entrega a realizar.

En el caso del resto de servicios asociados a este ANS, se medira por criticidad,
grupo/agrupacion, tipo de Centro y, en algunos casos, también por entorno y/o tipo de soporte

Todos los tiempos recogidos en este ANS se expresan en unidades naturales.
En el caso de evoluciones del servicio que conlleven cambios en la tramitacién como por ejemplo, la
automatizacion de procesos, la Agencia definira la reduccién correspondiente en los niveles de servicio

afectados.

La Agencia podra realizar auditorias periodicas sin previo aviso.

NIVELES DE SERVICIO

Con caracter general, las peticiones programadas se atenderan en la fecha/hora planificada. Este tipo
de peticiones deben estar recogidas en un catalogo aprobado previamente por la Agencia.

En el caso de las peticiones programadas, la Agencia velara por el cumplimiento y, en su caso, la
puntualidad en la realizacion de dichas peticiones que deben ejecutarse en la fecha/hora prevista. Si la
Agencia conoce la existencia de retrasos o incomparecencias se considerara, para el servicio afectado,
que el ANS esta incumplido con el mayor grado de severidad.

Tiempo de Tramitacion:

Servicios asociados al puesto de trabajo, impresién y periferia, e infraestructuras (*):

e Centros especiales

o Critico: El 95% de los incidentes deben ser tramitados en un tiempo maximo < 4 horas
desde la fecha/hora de entrada en el grupo/agrupacion.

o Normal: El 95% de los incidentes deben ser tramitados en un tiempo maximo < 24 horas
desde la fecha/hora de entrada en el grupo/agrupacion.

El porcentaje restante, se tiene que tramitar en un tiempo maximo, no pudiendo haber incidentes
pendientes con una fecha/hora de grabacion correspondiente a mas de dos meses anteriores al
inicio del periodo analizado.

e Centros estandar

o Critico: EI 95% de los incidentes deben ser tramitados en un tiempo maximo < 12 horas
desde la fecha/hora de entrada en el grupo/agrupacion.

o Normal: El 95% de los incidentes deben ser tramitados en un tiempo maximo < 48 horas
desde la fecha/hora de entrada en el grupo/agrupacion.
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El porcentaje restante, se tiene que tramitar en un tiempo maximo, no pudiendo haber incidentes
pendientes con una fecha/hora de grabacion correspondiente a mas de dos meses anteriores al
inicio del periodo analizado.

Servicios asociados a comunicaciones (*)

¢ Resolucion remota de los incidentes:

o Critico: El 95% de los incidentes deben ser tramitados en un tiempo maximo < 45
minutos desde la fecha/hora de entrada en el grupo/agrupacion.

o Normal: El 95% de los incidentes deben ser tramitados en un tiempo maximo < 2 horas
desde la fecha/hora de entrada en el grupo/agrupacion.

El porcentaje restante se tramitara siempre antes de las 24:00 horas del dia de entrada del
incidente.

¢ Resolucion presencial de los incidentes:

o Critico: El 95% de los incidentes deben ser tramitados en un tiempo maximo < 2 horas
desde la fecha/hora de entrada en el grupo/agrupacion.

o Normal: El 95% de los incidentes deben ser tramitados en un tiempo maximo < 4 horas
desde la fecha/hora de entrada en el grupo/agrupacion.

El porcentaje restante se tramitara siempre antes de las 24:00 horas del dia de entrada del
incidente.

Como se ha detallado en los parrafos anteriores el porcentaje correcto de cumplimiento del servicio debe
ser superior al 95%. Segun el apartado referido al Acuerdo del Nivel de Servicio (ANS) del presente
pliego un cumplimiento inferior supondra aplicar una penalidad sobre el servicio:

e El cumplimiento entre el 85% y el 95% supondra una penalidad leve.

e Un cumplimiento inferior al 85% supondra una penalidad grave.

Las penalidades se calcularan en funcion del peso en la facturacion mensual de cada servicio segun los
items indicados en la tabla ‘Relacién Servicio — ltem — ANS’

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual

METRICA

Tiempo de tramitacion
o Para todos los servicios e incidentes (tarea o cualquier otra clasificacion) por tipo de
resolucion, tipo de centro, etc.:

El tipo de incidencia considerado critico o normal se valora, asigna y etiqueta en el sistema de
gestion de incidencias (FARO).
Critico

IPC correctamente tramitada = (Tt_tramit_IPC_crit < Tr_NS)
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Donde:

Tt_tramit_IPC_crit: Tiempo total de tramitacién de cada IPC critica.

Tr_NS: Tiempo reflejado en el Nivel de Servicio.

N° total de IPC criticas tramitadas correctamente en el mes
N° total de IPC criticas tramitadas en el mes

2% reflejado en el nivel de servicio

% Cumplimiento Critico

Tickets tiempo Tramitacién < 120 minutos 100

" Tickets tiempo Tramitacién < 120 minutos + Tickets tiempo Tramitacién > 120 minutos

Normal
IPC correctamente tramitada=(Tt_tramit_IPC_normal < Tr_NS)
Donde:

Tt_tramit_IPC_normal: Tiempo total de tramitacién de cada IPC normal.

Tr_NS: Tiempo reflejado en el Nivel de Servicio.

N° total de IPC normales tramitadas correctamente en el mes
N° total de IPC normales tramitadas

2% reflejado en el nivel de servicio

% Cumplimiento Normal
Tickets tiempo Tramitacién < 240 minutos

= 100
Tickets tiempo Tramitaciéon < 240 minutos + Tickets tiempo Tramitacién > 240 minutos

Los tickets objeto de medicidn seran aquellos que en el mes de analisis tuvieran la fecha y hora objetivo
dentro del mes.

Un ticket puede incumplir este indicador tantas veces como se realice una asignacién fuera de tiempo.

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

SISTEMA DE ,
DATOS INFORMACION ALIMENTACION
Tiempo de tramitacién FARO Automatico
Total de incidentes/tareas FARO Automatico.
correctamente tramitadas
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Total de incidentes/tareas
tramitadas

FARO

Automatico

FARO o cualquier otra
Fecha requerida de entrega herramienta que la
Agencia determine

Automatico/ Manual

FARO o cualquier otra
Fecha final de entrega herramienta que la
Agencia determine

Automatico/ Manual

Fecha ejecucion incidentes o tareas
programadas

SGIP o cualquier otra
herramienta que la
Agencia determine

Automatico/ Manual

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Procedimientos de Gestion de IPCs de Usuario.

e Procedimientos de Gestidon del conocimiento.

e |T de Priorizacion de I/P/C’s.

e Cualquier procedimiento asociado a la gestion de problemas o al soporte proactivo y técnico

avanzado al puesto de trabajo.
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I.2. INDICE DE SOLUCION

INDICADOR
Caodigo: INDICESOL
Titulo: indice de Solucién de Incidentes.

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director de Puesto de Trabajo Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccidn y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de la medicion y el
cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Ver tabla ‘Relacion Servicio — item — ANS’

OBJETIVO DEL INDICADOR

Aumentar la satisfaccion del usuario y a su vez reducir el coste asociado a cada incidente, incrementando
el nivel de resolucion de los primeros niveles de soporte lo que conlleva mayor satisfaccion del usuario
y una reduccion del tiempo de resolucion.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Indicador del nivel de resolucidn, utilizando el porcentaje de incidencias, consultas y peticiones
solucionadas en el mes por cada uno de los grupos de soporte del proveedor (0 por agrupaciones de
dichos grupos definidas por la Agencia) en funcion de sus competencias en base al total de actividad de
dicho mes.

A este respecto, indicar que, se aplica a incidencias, peticiones y consultas, asi como a cualquier otro
registro que se clasifique con una tipologia determinada en base a los procedimientos establecidos por
la Agencia, como por ejemplo, tareas internas asociadas al servicio de gestion del conocimiento, y se
tendran en cuenta los incidentes pendientes a la fecha de inicio de la etapa de pleno servicio.

Para ello, definimos los siguientes conceptos:
e Total de la actividad: es el conjunto formado por:

o Incidentes que han sido registrados por grupos del proveedor o escalados por otros
grupos en el mes analizado.
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o Incidentes registrados o escalados por otros grupos en meses anteriores y al inicio del
mes analizado estan pendientes de solucion.

¢ Incidentes solucionados: son aquéllos que tienen registrada la solucion en el Sistema de
Gestion en el periodo analizado. Esta solucion puede ser total o parcial. Se entiende por parcial
las incidencias, consultas y peticiones en las que los grupos del proveedor han resuelto todas
las actividades de su competencia y escalan a un tercero, no dependiente del proveedor, que
aporta la solucién final.

Los incidentes se contabilizan como solucionados en el mes en que se han cerrado.

NIVELES DE SERVICIO

Segun las necesidades del servicio, la Agencia definira qué se considera competencia para la medicion
de este ANS, definiendo los siguientes niveles de servicio:

El tipo de incidencia considerado critico o normal se valora, asigna y etiqueta en el sistema de gestion
de incidencias (FARO).
e indice de Solucién de los incidentes normales debe ser > 85%

¢ indice de Solucion de los incidentes criticos debe ser > 90%

Como se ha detallado en el parrafo anterior el porcentaje correcto de cumplimiento del servicio debe ser
superior al 95%. Segun el apartado referido al Acuerdo del Nivel de Servicio (ANS) del presente pliego
un cumplimiento inferior supondra aplicar una penalidad sobre el servicio:

e El cumplimiento entre el 75% y el 85% de los incidentes normales supondra una penalidad leve.
e El cumplimiento entre el 80% y el 90% de los incidentes criticos supondra una penalidad leve.

e Un cumplimiento inferior al 75% de los incidentes normales supondra una penalidad grave.

e Un cumplimiento inferior al 80% de los incidentes criticos supondra una penalidad grave.

Las competencias en la prestacion de los servicios indicados seran todos los incidentes que han pasado
por el grupo/s encargado/s de la resolucion de los incidentes.

Las penalidades se calcularan en funcion del peso en la facturacion mensual de cada servicio segun los
items indicados en la tabla ‘Relacion Servicio — ltem — ANS’

La Agencia podra realizar auditorias periodicas sin previo aviso.

METRICA

N2 incidentes solucionados por N
en el mes competencia de N
Total de actividad
(de N del mes competencia de N)

X 100 >= % indicado normal/critico
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PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

SISTEMA DE A
DATOS INFORMACION ALIMENTACION
Incidentes solucionados FARO Automatico
Total de actividad FARO Automatico

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Procedimientos de Gestidon de IPCs de Usuario.

e Cualquier procedimiento asociado a la gestién de problemas o al soporte proactivo y técnico

avanzado al puesto de trabajo.
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II.3. DESPLIEGUES

INDICADOR
Cédigo: DESPLIEGUES
Titulo: Despliegues

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director de Puesto de Trabajo Digital: Responsable de la definicion, forma de extracciéon y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de la medicion y
cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Ver tabla ‘Relacion Servicio — item — ANS’

OBJETIVO DEL INDICADOR

Optimizar la calidad en la recepcion de la demanda, planificacion y ejecucion de actuaciones planificadas
de despliegues técnicos e implantacion de aplicativos.

Cumplimiento de plazos e instrucciones para actuaciones programadas.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Indicador del cumplimiento de los plazos establecidos para la realizacion completa y en la fecha
comprometida de las actividades competencia del proveedor asociadas a despliegues. Estas actividades
son las que el proveedor tenga que participar para la consecucion del resultado/entregable.

Todos los tiempos recogidos en este ANS se expresan en unidades naturales.

La Agencia podra realizar auditorias periddicas sin previo aviso.

NIVELES DE SERVICIO

N2 Peticiones Cumplidas
% de Peticiones Cumplidas = — - X 100 >95%
Total de Peticiones Medidas

Como se ha detallado en el parrafo anterior el porcentaje correcto de cumplimiento del servicio debe ser
superior al 95%. Segun el apartado referido al Acuerdo del Nivel de Servicio (ANS) del presente pliego
un cumplimiento inferior supondra aplicar una penalidad sobre el servicio:

° El cumplimiento entre el 85% y el 95% supondra una penalidad leve.

o Un cumplimiento inferior al 85% supondra una penalidad grave.
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La Agencia velara por el cumplimiento de los plazos e instrucciones y, en su caso, la puntualidad en la
realizacion de las actividades que deben ejecutarse en la fecha/hora prevista. Si la Agencia conoce la
existencia de retrasos o incomparecencias se considerara que el ANS esta incumplido con el mayor
grado de severidad.

METRICA

Las actividades que cumplen son aquéllas que:
o Fecha final de entrega — Fecha planificada de entrega < 0

No se considerara que el servicio esta entregado hasta que todas sus actividades estén correctamente
finalizadas. Correcto significa: en fecha, contenido, ubicacién y formato, tal y como esta establecido.

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual.

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

SISTEMA DE

INFORMACION ALIMENTACION

DATOS

FARO, Excel o el Sistema

que la Agencia determine | \Utomatico

Fecha final de entrega

Fecha planificada de|FARO, Excel o el Sistema

. . Automatico
entrega que la Agencia determine

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

¢ Procedimientos, normas e instrucciones de la Agencia asociadas a los despliegues

¢ Procedimientos, normas e instrucciones de la Agencia para la gestion de I/P/C’s de usuarios o
de cualquier otra posible clasificacién de los registros, por ejemplo, tareas internas.

¢ Procedimientos, normas e instrucciones de la Agencia para la actualizacion de las herramientas.
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I.4. LOGISTICAY DOTACIONES

INDICADOR
Cadigo: DOTAINST
Titulo: Logistica y Dotaciones.

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director de Puesto de Trabajo Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de la medicion y
cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Ver tabla ‘Relacion Servicio — item — ANS’

OBJETIVO DEL INDICADOR

Optimizar la calidad en la recepcion, verificacion, provision, distribucion, instalacion, retirada de
equipamiento y su adecuacion, gestion de la destruccion de material sustituido y logistica asociada
relativa a los procesos de dotacion de equipamiento nuevo y reutilizado.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Indicador del cumplimiento de los plazos establecidos para la realizacion completa y en la fecha
comprometida de las actividades competencia del proveedor asociadas a logistica y dotaciones. Estas
actividades son las relacionadas con la dotacién programada, con los procesos de logistica inversa, con
los procesos patrimoniales, etc., asi como con la documentacion asociada y la actualizacion de las
herramientas correspondientes.

La Agencia podra realizar auditorias periddicas sin previo aviso.

NIVELES DE SERVICIO

e Cumplimiento de los plazos e instrucciones para la dotacion programada > 95%

e Documentacion correcta aportada en el plazo planificado para los procesos logisticos,
patrimoniales y de cierre contable > 95%
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e Cumplimiento de los plazos e instrucciones para retirar el equipamiento (logistica inversa) > 95%
e Cumplimiento de los plazos e instrucciones para adecuar el equipamiento retirado (logistica
inversa) e incorporarlo al stock diario disponible > 95%.

NOTA: El nivel de servicio requerido se aplicara de forma independiente para 4 casuisticas:
equipos averiados en los que la reparacion corresponde al adjudicatario, equipos averiados en
garantia, equipos operativos y equipos para destruccién y reciclaje.

e Cumplimiento de los plazos e instrucciones para la destruccién y reciclaje de equipamiento
(logistica inversa) > 95%.

e Cumplimiento de los plazos e instrucciones para el registro de los movimientos del equipamiento
en el CdD en las herramientas de la Agencia > 95%

El reparto de la penalidad se realizara segun el peso de cada una de las actividades indicadas en los
servicios indicados en la tabla ‘Relacién Servicio — item — ANS’

Como se ha detallado en los parrafos anteriores el porcentaje correcto de cumplimiento del servicio debe
ser superior al 95%. Segun el apartado referido al Acuerdo del Nivel de Servicio (ANS) del presente
pliego un cumplimiento inferior supondra aplicar una penalidad sobre el servicio:

e El cumplimiento entre el 85% y el 95% supondra una penalidad leve.

e Un cumplimiento inferior al 85% supondra una penalidad grave.

METRICA

Para todos los casos que a continuacion se detallan, salvo que la Agencia especifique lo contrario, las
solicitudes o acciones identificadas seran gestionadas proactivamente por el adjudicatario incluyéndolas
en la herramienta que la Agencia determine.

o . N¢ Peticiones Cumplidas
% de Peticiones Cumplidas = — - X 100 > 95%
Total de Peticiones Medidas

Las actividades que cumplen son aquéllas que:

e Fecha de Solucién — Fecha Compromiso de Entrega <=0

No se considerara que la dotacion esta entregada hasta que todas sus actividades estén correctamente
finalizadas. Correcto significa: en fecha, contenido, ubicacion y formato, tal y como esta establecido.

Se medira sobre las peticiones cerradas en el mes de medicion.
Retirada de equipamiento:
La fecha requerida se corresponde con:

o Fecha especifica informada por la Agencia para la retirada del equipamiento 6
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e 3 dias naturales contando desde el dia siguiente a la fecha en la que se produce la situacion que
provoca la retirada del equipamiento (fecha de instalacion de la nueva dotaciéon programada,
fecha de finalizacion de una campafa o evento, fecha fin de un traslado, etc.).

Adecuacion de equipamiento e incorporacion al stock diario disponible:
La fecha requerida se corresponde con:

e Fecha especifica informada por la Agencia de incorporacion al stock disponible tras la
adecuacion del equipamiento o

e Para el caso de equipos operativos, 3 dias naturales contando desde el dia siguiente a la fecha
en la que se recibe el equipamiento en el CdD hasta que se incorpora al stock disponible.

e Para el caso de equipos averiados en los que la reparacién corresponde al adjudicatario, 5 dias
naturales contando desde el dia siguiente a la fecha en la que se recibe el equipamiento en el
CdD hasta que se incorpora al stock disponible.

e Para el caso de equipos averiados en garantia, 3 dias naturales contando desde el dia siguiente
alafechaen la que se recibe el equipamiento en el CdD. Se descontara el tiempo que permanece
en la empresa responsable de ejecutar la garantia hasta que se incorpora al stock disponible.

e Para el caso de equipos a enviar a destruccion y reciclaje, 3 dias naturales contando desde el
dia siguiente a la fecha en la que se recibe el equipamiento en el CdD hasta que se informa a la
Agencia de la necesidad de destruccion por los procedimientos establecidos.

Registro de los movimientos del equipamiento en el CdD en las herramientas de la Agencia:
La fecha requerida se corresponde con:
e Fecha especifica informada por la Agencia para el registro de los movimientos 6

e 3dias naturales contando desde el dia siguiente a la fecha en la que se produce la situacion que
provoca el registro del movimiento (fecha de instalacion de la dotacion programada, fecha de
finalizacion de una campafia o evento, fecha fin de un traslado, envio del equipamiento a
destruccion y reciclaje, envio de equipamiento a stock disponible, etc.).

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual.

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS
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SISTEMA DE .
DATOS INFORMACION ALIMENTACION

Fecha Compromiso de FARO, Excel o el Sistema

que Madrid Digital Automatico
entrega .
determine
FARO, Excel o el Sistema
Fecha Solucién que Madrid Digital Automatico

determine

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

¢ Procedimientos, normas e instrucciones de la Agencia asociadas a la logistica, dotaciones, CdD
y logistica inversa.

e Procedimientos, normas e instrucciones de la Agencia para la gestion de I/P/C’s de usuarios o
de cualquier otra posible clasificacién de los registros, por ejemplo, tareas internas.

o Procedimientos, normas e instrucciones de la Agencia para la actualizacion de las herramientas.

Num. Exp.: ECON/000059/2023 Pagina 402 de 424



[//—-\ . a .
[ * ok Kk
@ madriddigital
e . § : .
N 1 1d 7 St ! ] Comunidad
ae la nunidad Madir de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

I.L5. INVENTARIO

INDICADOR
Cadigo: INVENTARIO
Titulo: Calidad de la informacion recogida en el Inventario y en el stock del CdD

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director de Puesto de Trabajo Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de la medicion y
cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Ver tabla ‘Relacion Servicio — item — ANS’

OBJETIVO DEL INDICADOR

Medir la calidad del inventario de equipos informaticos de la C.M. y su nivel de actualizacién, de forma
que facilite la gestion de incidencias, averias y peticiones y permita prevenir posibles incidencias asi
como abordar eficazmente los proyectos de impacto en puesto.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Indicador de la calidad del Inventario de los equipos informaticos de la C.M., utilizando para ello una
muestra de equipos del parque inventariado. Para ello se considerara el porcentaje de equipos con datos
correctos en base al total de equipos auditados cuyo mantenimiento de inventario es competencia del
proveedor.

Sera incumplimiento cualquier incorreccion en cualquiera de los campos auditados que seran informados
al proveedor al inicio del contrato y que pueden ser distintos segun el tipo de equipo, pudiendo también
variar durante el contrato con motivo de cambios en la operacion o evolucion del servicio. Los campos
auditados seran los mas significativos de la base de datos de inventario y como minimo: n°® de inventario
de equipo, clase de equipo, n° de serie, marca, modelo, ubicacién técnica y unidad organica.

La Agencia realizara auditorias periddicas sin previo aviso.

NIVELES DE SERVICIO

Ndm. Exp.: ECON/000059/2023 Pagina 403 de 424



on Diaital

@ madri

comuniaad ¢ 1

digital

Calidad del Inventario patrimonial > 95%

Calidad del Inventario del Centro de Distribuciéon > 95%

* K ok ke
* kK

Comunidad
de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

Como se ha detallado en el parrafo anterior el porcentaje correcto de cumplimiento del servicio debe ser
superior al 95%. Segun el apartado referido al Acuerdo del Nivel de Servicio (ANS) del presente pliego
un cumplimiento inferior supondra aplicar una penalidad sobre el servicio:

e El cumplimiento entre el 85% y el 95% supondra una penalidad leve.

e Un cumplimiento inferior al 85% supondra una penalidad grave.

METRICA

Numero de equipos con datos correctos en la muestra

Numero de equipos auditados x 100

La muestra sera de un minimo de 100 equipos.

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

DATOS SISTEMA DE INFORMACION | ALIMENTACION
Equipos con inventario correcto Sistema de Gestién del Manual
Inventario
Equipos inventariados Sistema de Gestién del Automatico

Inventario

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

N/A
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I.6. FACTOR DE ROTACION DE RECURSOS

INDICADOR
Cadigo: ROT-INDICE
Titulo: Factor de rotacion de recursos.

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director de Puesto de Trabajo Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de la medicion vy
cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Todos los servicios vinculados al lote, afectando al contrato en su conjunto. Este ANS se medira como
uno unico, no por servicio.

OBJETIVO DEL INDICADOR

Velar por la estabilidad en el equipo base prestador del servicio y garantizar el conocimiento del
servicio de cada entorno y perfil y su visién global, manteniendo un nivel adecuado de sensibilidad con
el negocio del cliente que contribuya a la calidad del servicio prestado.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Indicador de rotacién de los miembros del Equipo Base. Este indicador recoge el numero de cambios de
este personal no planificados en el mes, el nUmero de ausencias de recursos sin cubrir y la rotacion
planificada simultanea por servicio y perfil de mas de un 20% de los recursos

Se considerara:

e Equipo Base, designados por el proveedor y validados por la Agencia, a los recursos que
conforman dicho equipo y que se han identificado al inicio del contrato incluyendo ampliaciones
posteriores por necesidades del servicio. Si durante la ejecucion del servicio se produce algun
cambio en los miembros de dicho equipo, la medicién de la rotacion se realizara en funcién de
la nueva composicion del equipo.

e Rotacion no planificada aquella que no cumpla con los requisitos definidos en el capitulo de
Control de Rotacion del presente Pliego de Clausulas Técnicas.

e N° de ausencias de recursos sin cubrir aquella que no cumpla con los requisitos definidos en el
capitulo de Control de Rotacién del presente Pliego de Clausulas Técnicas.

NIVELES DE SERVICIO
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N¢ de Recursos Equipo Base = N2 Equipo Base minimo definido en el pliego

Se considerara rotacién la sustitucién no planificada de uno o mas recursos en el Equipo Base y el

numero de ausencias de recursos sin cubrir que sean >= 5 dias.

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual

METRICA

Numero de cambios no planificados, en el mes natural, de personal del Equipo Base.

Numero de ausencias de recursos sin cubrir.

Rotacioén planificada simultanea por servicio y perfil.

DATOS SISTEMA DE INFORMACION ALIMENTACION
Cambios de personal no | Documento o Base de datos de
planificados del Equipo equipo prestador del servicio Manual
indicado
Rotacion planificada Documento o Base de datos de
simultanea por servicio y equipo prestador del servicio Manual
perfil
Ausencias de recursos sin | Documento o Base de datos de Manual
cubrir equipo prestador del servicio

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Ficha de comunicacion de cambio de recurso.

e Documentos y procedimientos de control de rotaciones y ausencias de recursos.
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I.7. REALIZACION DE LOS PLANES DE MEJORA

INDICADOR
Cadigo: REALPOMS
Titulo: Realizacion de los Planes de Mejora del Servicio.

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director de Puesto de Trabajo Digital: Responsable de la definicion, forma de extraccidon, medicion y
seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable del cumplimiento.

VINCULADO AL SERVICIO/S

Ver tabla ‘Relacién Servicio — item — ANS’

OBJETIVO DEL INDICADOR

Mejorar la calidad percibida por los gestores y usuarios de los servicios asi como la eficiencia en la
prestacion de los mismos.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

A lo largo de la vida del contrato se estableceran proyectos de mejora para afrontar las carencias
detectadas en la prestacion de los servicios, asi como para abordar los proyectos de transformacion del
servicio y las propuestas de mejora recogidas en la oferta del adjudicatario. Se abordaran en funcion de
los criterios de prioridad que se determine desde la Agencia. Esto constituira el POMS (Plan de
Optimizacion y Mejora del Servicio).

La Agencia identificara los POMS que considere necesarios para la mejora del servicio y aquéllos que
estén recogidos en los proyectos de transformacion y mejora del servicio que estén reflejados en la oferta
del adjudicatario. El POMS se ejecutara en la fecha y con la calidad aprobada por la Agencia. Se velara
por ambas partes, de que cumpla el objetivo para el que fue creado.

NIVELES DE SERVICIO

) N® Peticiones POMS Cumplidas desde el inicio del contrato
% de Peticiones POMS Cumplidas = — — — X100=>x%
Total de Peticiones POMS Finalizadas desde el inicio del contrato

Donde:
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- Valor Correcto: x> 95%

- Penalidad Leve: x >=85% y x <= 95%

- Penalidad Grave: x < 85%
A lo largo de la vigencia del contrato, para el cumplimiento del nivel de servicio, la Agencia para la
administracion digital puede decidir ponderar los planes de mejora a realizar en base a su envergadura,

impacto en el servicio, etc, informando al adjudicatario de dicha ponderacién.

Ademas, la Agencia para la administracion digital podra decidir dividir una actividad o implementacion
en varios POMS independientes.

La Agencia podra realizar auditorias periédicas sin previo aviso.

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual

METRICA (x)

Para cada Plan
e Planes con (Fecha planificada — Fecha de Entrega Correcta >=0) y/o
e Cumplimiento de los objetivos marcados

La penalidad se aplicara en funcion de la facturacion prevista para cada plan

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

DATOS SISTEMA DE INFORMACION ALIMENTACION
En funcién del proyectoy | POMS y cualquier herramienta Manual o Automatica (en
objetivo de mejora utilizada para la prestacion del funcién del objetivo a
definido servicio, posibilidad de FARO mejorar)

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Ficha del POMS por proyecto de mejora.
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Servicio Item SLA

ﬁsvrwclo de Mantenimiento PCs (0-4 afios) NVENTARIO
PCs (4-8 anos) INVENTARIO
PCs (8 0 mas afios) INVENTARIO
Impresoras (0-4) INVENTARIO
Impresoras (4-8) INVENTARIO
Impresoras (mas de 8 anos) | INVENTARIO
Audiovisuales INVENTARIO
Equipos de Comunicaciones |INVENTARIO
Punto de Red INVENTARIO

Domconce, Despheguen. | EdUlpo, Base Despliegus y

Proyectos y Logistica Inversa ROT-INDICE
T
Consultor DESPLIEGUES

Coordinador Proyectos

DESPLIEGUES

Técnico Especialista

DESPLIEGUES

Técnico Soporte

DESPLIEGUES

Document/ Agente DESPLIEGUES
Dotacién Basica DOTAINST
Dotacién Simple DOTAINST
Dotacion Compleja DOTAINST
Dotacion Compleja Reducida | DOTAINST
Retirada Basica DOTAINST

Proyectos_ f:le Transformacion Consultor

e Innovacion REALPOMS
Coordinador Proyectos REALPOMS
Técnico Especialista REALPOMS
Técnico Soporte REALPOMS
Document/ Agente REALPOMS
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ROT-INDICE

CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

Soporte a Complejo Tipo A

TTRAMIT/INDICESOL

Soporte a Complejo Tipo B

TTRAMIT/INDICESOL

Soporte a Complejo Tipo C

TTRAMIT/INDICESOL

Soporte a Complejo Tipo D

TTRAMIT/INDICESOL

Soporte a Complejo Tipo E

TTRAMIT/INDICESOL

Soporte a Complejo Tipo F

TTRAMIT/INDICESOL

Soporte a Complejo Tipo G

TTRAMIT/INDICESOL

Consultor REALPOMS
Coordinador Proyectos REALPOMS
Técnico Especialista REALPOMS
Técnico Soporte REALPOMS
Document/ Agente REALPOMS
Servicio de Proximidad TI REALPOMS
Espacio Tl Tipo 1
Espacio Tl Tipo 3
REALPOMS
Expendedor Tl
REALPOMS
Consultor REALPOMS
Coordinador Proyectos REALPOMS
Técnico Especialista REALPOMS
Técnico Soporte REALPOMS
Document/ Agente REALPOMS
Servicio de monitorizacion | gervicio de monitorizacién
del PTD | del PTD y de la experiencia
y de la experiencia de usuario | 4e usuario del PTD
del PTD REALPOMS

(*) ROT-INDICE puede aplicar en cualquier servicio donde se incumpla el Equipo Base
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LOTE 3

Los indicados en el apartado 8.7
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LOTE 4
l1.15.TR01 — EQUIPO MiINIMO EN EL ARRANQUE
INDICADOR
Cadigo: TRO1
Titulo: Equipo Minimo en el Arranque

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director MD: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de medicion y cumplimiento.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Incorporacion del Responsable General del Servicio, Coordinadores Técnicos y resto de ATUSU en el
arranque del contrato durante la primera semana de la fase de transicion de entrada, atendiendo a los
requerimientos de titulaciéon académica, formacion adicional y actividad profesional, para cada uno de
los perfiles por entorno descritos en el pliego, o las mejoras ofertadas en su caso por el licitador.

PERIODICIDAD MiNIMA DE ANALISIS

Mensual

Ndm. Exp.: ECON/000059/2023 Pagina 412 de 424



@madriddigital

Comunidad
de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

111.16.TR02 — EQUIPO COMPLETO A FIN DE TRANSICION

INDICADOR
Caodigo: TRO2
Titulo: Equipo Completo a Fin de Transicion

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director MD: Responsable de la definicion, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de medicidon y cumplimiento.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Incorporacion del 100% de los recursos al finalizar la fase de transicion de entrada, atendiendo a los
requerimientos de titulaciéon académica, formacion adicional y actividad profesional, para cada uno de
los perfiles por entorno descritos en el pliego, o las mejoras ofertadas en su caso por el licitador.

PERIODICIDAD MiINIMA DE ANALISIS

Mensual
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1.17.RNO01 - ROTACIONES NO PLANIFICADAS

INDICADOR
Cadigo: RNO1
Titulo: Rotaciones No Planificadas

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director MD: Responsable de la definicién, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de medicién y cumplimiento.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Porcentaje de salidas (bajas) no acordadas con Madrid Digital y no planificadas producidas en el mes
con respecto al equipo prestador del servicio (Coordinadores Técnicos y ATUSU).

FACTOR_RANGO_RNO1
Indicador
0,0 0,5 1,0 1,5 2,0
RNO1 0% <n<2% 2% <n<5% 5% <n<8% 8% <n<11% 11%<n

n (%) = 100 x [N° de bajas (no planificadas) en el mes / N° de personas que componen el equipo a primer dia laborable del mes]

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual
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INDICADOR
Codigo: RNO2
Titulo: Exceso de Rotacion en el Equipo

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director MD: Responsable de la definicidon, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de medicién y cumplimiento.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Cada rotacion de un recurso supone un periodo de carencia en el servicio, derivado de los plazos de
propuesta, validacién e incorporacion del nuevo candidato, las tareas no cerradas del recurso saliente
que quedan incompletas y a la espera de su reconduccion, y la formacion basica mediante el solape
entre recursos, si este solape es posible, lo que no ocurre en caso de rotacion no planificada.

Es objeto de este indicador limitar la excesiva rotacién de los equipos, planificada o no, por el impacto
que tiene en la prestacion de los servicios objeto del pliego, mediante el porcentaje medio de tiempo de
permanencia de los recursos en el equipo prestador del servicio. A efectos de calculo de este indicador,

se establece un valor de 30 dias naturales por mes.

FACTOR_RANGO_RNO02

Indicador
0,0

0,5

1,0

1,5

2,0

RNO02 0% <n<15%

15% < n < 25%

n=25%

n (%) =100 x [ Yi (Dias de Permanencia Reales del recurso i / Dias de Permanencia Esperados del recursoi)] / N° de

donde:

Recursos Totales

Dias de Permanencia Reales del recurso i = Fecha de Baja del recurso i si es baja o Fecha de Medicion si

no lo es - Fecha de Incorporacion del recurso i

Dias de Permanencia Esperados del recurso i = Fecha Medicion - Fecha de Incorporacion del recurso i

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual

Num. Exp.: ECON/000059/2023

Pagina 415 de 424



@madriddigital

Comunidad
de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

2Munidad de viadric

11.19.RN03 — RECURSOS NO ADECUADOS

INDICADOR
Codigo: RNO3
Titulo: Recursos no adecuados

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director MD: Responsable de la definicidon, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de medicion y cumplimiento.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Numero mensual de solicitudes de sustitucion de recursos por rendimiento inadecuado, por una mala
prestacién del servicio asignado o falta de integracion o adaptacién del recurso.

FACTOR_RANGO_RNO03
Indicador
0,0 0,5 1,0 1,5 2,0
RNO02 n=0 n=1 n=2 n>2

n = numero de desincorporaciones por alguno de los motivos indicados

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual
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INDICADOR
Codigo: GI01
Titulo: Incorporacién de recursos

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Director MD: Responsable de la definicidon, forma de extraccion y seguimiento.

Responsable del Servicio Contratado por parte del Proveedor: Responsable de medicién y cumplimiento.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

N° medio de dias laborables de retraso en la incorporacion de recursos al equipo prestador del servicio

por mes.

Indicador

FACTOR_RANGO_GI01

0,0

0,5

1,0

15

GIo1

n<1

1<n<3

3<n<4

4<n<5

5<n

n =[Yi (Fecha de incorporacion real del recurso i — Fecha de incorporacion planificada para el recursoi)] /

Total de Recursos incorporados en el mes

La Fecha de incorporacion planificada para el recurso i sera la fecha de solicitud del recurso + 30 dias naturales.

PERIODICIDAD MiNIMA DE ANALISIS

Mensual

*** FIN DEL ANEXO ***
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ANEXO IV. PROCEDIMIENTOS DE GESTION PATRIMONIAL, DE INVENTARIADO Y ETIQUETADO

La informacion contenida en este Anexo se considera estrictamente confidencial y, por tanto, para
acceder a la misma se solicitara explicitamente firma de compromiso de confidencialidad ante del acceso
a los mismos.

Se podra solicitar el envio de esta documentacion mediante correo electrénico dirigido a
icm_contratacion tramitacion@madrid.org

Se podra retirar siempre que el licitador se comprometa por escrito a guardar secreto sobre toda la
informacién a la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto de los cuales queda
prohibida su reproduccion por cualquier medio y su cesion total o parcial a cualquier persona fisica o
juridica.

El contenido de este documento sera firmado en prueba de conformidad por el adjudicatario en el mismo
acto de formalizacion de los contratos.

*** FIN DEL ANEXO ***
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ANEXOV. NORMATIVA TECNICA PARA EL DISENO E INSTALACION DE SISTEMAS DE
CABLEADO ESTRUCTURADO (SCE)

La informacion contenida en este Anexo se considera estrictamente confidencial y, por tanto, para
acceder a la misma se solicitara explicitamente firma de compromiso de confidencialidad ante del acceso
a los mismos.

Se podra solicitar el envio de esta documentacidn mediante correo electronico dirigido a
icm_contratacion tramitacion@madrid.org

Se podra retirar siempre que el licitador se comprometa por escrito a guardar secreto sobre toda la
informacién a la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto de los cuales queda
prohibida su reproduccion por cualquier medio y su cesion total o parcial a cualquier persona fisica o
juridica.

El contenido de este documento sera firmado en prueba de conformidad por el adjudicatario en el mismo
acto de formalizacion de los contratos.

*** FIN DEL ANEXO ***
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ANEXO VI. REQUISITOS DE CONECTIVIDAD A LOS RECURSOS DE MADRID DIGITAL

La informacion contenida en este Anexo se considera estrictamente confidencial y, por tanto, para
acceder a la misma se solicitara explicitamente firma de compromiso de confidencialidad ante del acceso
a los mismos.

Se podra solicitar el envio de esta documentacion mediante correo electrénico dirigido a
icm_contratacion tramitacion@madrid.org

Se podra retirar siempre que el licitador se comprometa por escrito a guardar secreto sobre toda la
informacién a la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto de los cuales queda
prohibida su reproduccion por cualquier medio y su cesion total o parcial a cualquier persona fisica o
juridica.

El contenido de este documento sera firmado en prueba de conformidad por el adjudicatario en el mismo
acto de formalizacion de los contratos.

*** FIN DEL ANEXO ***
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ANEXO VII. MODELO DE CURRICULUM VITAE

CURRICULUM DEL EQUIPO PRESTADOR DEL SERVICIO

PERFIL(*) coDIGO
APELLIDOS NOMBRE
CATEGORIA EN LA EMPRESA

TITULACION ACADEMICA

FORMACION ADICIONAL

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

OTRA INFORMACION

Fechay sello de la empresa

(*) Se indicara que perfil se cubre con este curriculum, de los recogidos en el apartado del Pliego Perfiles de los
diferentes miembros del equipo. Junto a cada formulario relleno, deberan presentarse los certificados acreditativos.

*** FIN DEL ANEXO ***
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ANEXO VIIl. GLOSARIO DE TERMINOS

Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS): Especifica las responsabilidades del Proveedor de Servicio de
TIC y del Cliente. Conjunto de métricas acordadas entre Madrid Digital y el adjudicatario que se utilizaran
para fijar el nivel de calidad objetivo para el servicio.

Arquitectura: La estructura de un Sistema o un Servicio TIC, incluyendo las relaciones de sus
componentes y del entorno en el que se encuentran. La Arquitectura también incluye los Estandares y
las Guias que dirigen su disefio y evolucion.

Aseguramiento de la Calidad: Es el Proceso responsable de garantizar que la Calidad de un producto,
Servicio o Proceso estara al nivel de su Valor previsto.

CAU: Centro de Atencion a Usuarios.

CESUS: Centro de Soporte a Usuarios perteneciente a la Direccion General de Sistemas de Informacion
y Salud Digital, Servicio Madrilefio de Salud, Consejeria de Sanidad. Su actividad queda fuera del objeto
de este Pliego.

Ciclo de Vida: Secuencia de las fases de un Servicio TIC, Elemento de Configuracién, Incidente,
Problema, Cambio etc. El Ciclo de Vida define las Categorias de cada estado y las transiciones de estado
permitidas. Por ejemplo:

o El Ciclo de Vida de una Aplicacion incluye Requisitos, Disenar, Construir, Desplegar, Operar,
Optimizar.

e El Ciclo de Vida Expandido del Incidente incluye Detectar, Responder, Diagnosticar, Reparar,
Recuperar, Restaurar.

e El Ciclo de Vida de un Servidor puede incluir: Pedido, Recibido, En Prueba, Real, Eliminado etc.

Cliente: Interlocutor con capacidad de decision sobre el tipo de servicio de soporte a prestar dentro de
su ambito de responsabilidad.

Confidencialidad: Principio de seguridad que requiere que los datos deben ser accedidos solo por el
personal autorizado a tal efecto.

Consulta: Peticion de informacion sobre una materia determinada, incluyendo el asesoramiento sobre
el funcionamiento de sistemas y servicios TIC.

Contacto: Comunicacion que se establece entre los usuarios de los servicios y Madrid Digital/CAU, en
relacion a la apertura, canalizacion, seguimiento y cierre de incidencia, peticion, consulta o queja (IPCQ).

Documento: Medio que contiene informacidon necesaria para el servicio independientemente de su
formato o soporte.

ENS: Esquema Nacional de Seguridad.

Escalado: Actividad que obtiene recursos adicionales cuando son necesarios para alcanzar las metas
de Nivel de Servicio o las expectativas del Cliente. El escalado puede ser necesario dentro de cualquier
Proceso de Gestion de Servicios Tl, pero es mucho mas comunmente asociado a la resolucion de
Incidencias, Gestion de Problemas y Gestion de Quejas de Clientes. Hay dos tipos de Escalado:
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e Escalado funcional: consiste en transferir una incidencia, peticién o consulta desde el primer
nivel de soporte (n1) a los subsiguientes o dentro del mismo nivel de soporte. Generalmente
ocurre, cuando no se tiene competencia para resolver y se necesita de personal especializado.
Este tipo de escalado, se basa en la categorizacion del incidente y en la informacion obtenida de
su registro.

e Escalado jerarquico: consiste en comunicar a un responsable de mayor autoridad para que tome
decisiones que se escapen de las atribuciones asignadas a ese nivel.

FARO: Sistema de gestion de incidencias, peticiones y consultas, actualmente basado en ITSM de BMC.

Gestion de Incidencias: Proceso responsable de la gestion del Ciclo de Vida de todas las Incidencias.
Su objetivo primario es recuperar el Servicio TIC para los Usuarios lo antes posible.

Grupo de soporte: equipo perteneciente a uno de los niveles de la jerarquia de atencion y soporte, con
competencias para la gestion o resolucion de Incidentes (IPC) y quejas.

Impacto: Es una medida del efecto de una Incidencia, Problema o Cambio en los Procesos de Negocio.
El Impacto esta a menudo basado en cémo seran afectados los Niveles de Servicio. El Impacto y la
Urgencia se emplean para asignar la Prioridad.

Incidencia: Es cualquier suceso que no forma parte de la operacién normal de un servicio, y que causa
0 puede causar, una interrupcién no planificada o la reduccion de la calidad del mismo.

Existen tres tipos de incidencias basicas a las que se da soporte:

e Incidencia Técnica: es aquella referida a las infraestructuras TIC.

e Incidencia de caracter técnico orientada al puesto de trabajo: Se entiende por incidencia de
caracter técnico aquella que impide el uso normal de los servicios debido al incorrecto
funcionamiento del puesto de trabajo, su periferia, conectividad interna de la sede y conectividad
de la sede con Intranet o Internet, asi como a las configuraciones de cualquiera de estos
elementos.

e Incidencia Funcional (Funcionamiento de Sistemas de Informacién): es aquella referida a las
funcionalidades definidas de una aplicacion.

Incidente: Incidencia, Peticion o Consulta. En el ambito del Pliego se usa como sinénimo del término
IPCQ.

IPCQ: Ver incidente.

Jerarquia de atencién y soporte: Estructura de Grupos de Soporte organizados por niveles que se
utiliza para tratar sistematicamente los incidentes (IPC) y quejas, procurando la optimizacién de recursos,
de tal modo que en cada nivel se resuelvan las de su competencia.

MD o Madrid Digital: Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid.

Monitorizacion: Observacion repetida de un Elemento de Configuracion, Servicio de Tl o Proceso para
detectar Eventos y asegurarse de que se conoce el estado actual.

Operacion: Gestion del dia a dia de un Servicio TIC, un Sistema, u otro Elemento de Configuracién. El
término Operacion se usa también para referirse a una Actividad o Transaccion predefinidas.

Peticion: Es toda aquella solicitud que el usuario o el cliente realiza en relacién a los servicios TIC que
presta Madrid Digital (dentro del marco de los servicios objeto del contrato).
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POB (Puesto Ofimatico Basico): El termino POB se aplica a la plataforma software (maqueta) que al
descargarse en un equipo lo deja practicamente configurado a expensas de la parametrizacion final (1P,

nombre, dominio, etc.) y que incluye tanto el Sistema Operativo (actualmente Windows) como los
programas ofimaticos necesarios para los usuarios y otras herramientas y software necesario.

Dado que los equipos fisicos plataformados con un POB se convierten en copias practicamente
idénticas, el término POB es ocasionalmente usado para referirse a los equipos hardware (puestos de
trabajo) plataformados en una version.

Prioridad: Categoria empleada para identificar la importancia relativa de un incidente. La Prioridad se
basa en el Impacto y la Urgencia, y es utilizada para identificar los plazos requeridos para la realizacion
de las diferentes acciones.

PTD o Puesto de Trabajo Digital: Comprende los equipos informaticos (PC, portatil, Macintosh,
Workstation, tabletas, Smartphone,etc.) puestos a disposicion del usuario, y que estan compuestos por
hardware y software base asi como un conjunto de programas informaticos propios o de terceros y
homologados por Madrid Digital, acompafiado de periféricos y electronica de red necesaria para la
conexion.

Queja: Cualquier manifestacion de insatisfaccion fundada y expresada formalmente y por escrito como
tal con respecto a los servicios TIC que se prestan.

Reclamacion: Disconformidad o solicitud de informacion expresada por el usuario respecto a la gestion
que se esta realizando de una incidencia, peticién o consulta reportada anteriormente y que no se
identifique como una queja.

RGPD: REGLAMENTO (UE) 2016/679 DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO de 27 de abril
de 2016 relativo a la proteccidon de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos
personales y a la libre circulacién de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE
(Reglamento general de proteccion de datos).

Seguimiento de Incidencias/Peticiones/Consultas: es una actividad de extremo a extremo que
consiste en verificar el progreso de la incidencia, peticion o consulta desde que es registrada hasta que
es cerrada de conformidad con el usuario.

Servicio Continuo: Gestidon del dia a dia de un Servicio TIC.

Sugerencia: Formulacion por parte de un usuario de una idea, opinidon o propuesta para que se tome
en consideracion en la forma de realizar los servicios prestados o para mejorar estos servicios.

Usuario: Persona que utiliza los servicios que presta, directa o indirectamente, Madrid Digital.

*** FIN DEL ANEXO ***

El Director de Puesto de Trabajo Digital El Director de Atencion Multicanal y Experiencia de
Firmado por GUILLERMO GARCIA Usuario

CARCIA-VERDUCGO - _ el Firmado por CONTRERAS NAVAS

dia 08/01/2024 con un JuaN - [ <! dia
certificado emitido por AC 09/01/2024 con un certificado
CAMERFIRMA FOR NATURAL PERSONS

Fdo. Guillermo Garcia Garcia-Verdugo Fdo. Juan Contreras Navas
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