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contenia todas las firmas auténticas y se han ocultado los NUMERO: 210/ 2026
datos personales protegidos y los cédigos que permitirian
acceder al original

) Unidad Administrativa
Area de Gestion de la Contratacion

Exp.: ECON/000059/2023 — Lote 1
ECON/000187/2024 (PNO1)

RESOLUCION

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

En el contrato de servicios denominadq “SERVICIOS DEL PUESTO DE TRABAJO DIGITAL DEL USUARIO
DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES DE LA COMUNIDAD DE MADRID - LOTE
1.- SERVICIOS DE SOPORTE MULTICANAL AL USUARIO DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y
COMUNICACIONES” mediante escrito de fecha 13 de marzo de 2026 se cursé comunicacién del inicio de la
tramitacion de expediente de imposicion de penalidades (marzo a diciembre 2025) en el contrato de
referencia, suscrito con la empresa AYESA IBERMATICA, S.A.U., NIF: A-20038915, el 27 de septiembre de
2024.

Junto a dicho escrito se dio traslado de la propuesta de imposicion de penalidades realizada por el
Responsable del Contrato de la Agencia en fecha 12 de marzo de 2026, otorgando al contratista un plazo de
10 dias habiles, para que efectuara las alegaciones que considerase pertinentes y presentara los documentos
y pruebas que estimara oportunos.

Dicho plazo concluy6 el 30 de marzo de 2026. Finalizado el mismo, no se ha recibido alegacion alguna al
respecto por parte de la empresa contratista.

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

La imposicién a la empresa AYESA IBERMATICA, S.A.U., adjudicataria del contrato, de la penalidad
propuesta por el Responsable del Contrato en fecha 12 de marzo de 2026, en los siguientes términos:

puede comp

\

‘gestiona.comunidad.madrid/cs . X
mediante el siguiente codigo seguro de verificacié

JUSTIFICACION DE LA IMPOSICION DE LA PENALIDAD:

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

/1

ps

La autenticidad de este documento se

htt

Asimismo, en dicho Anexo se definen, entre otros, los siguiente ANS:
o Satisfaccién del Servicio de Atencidn:
Este indicador debe medir la calidad en la atencién recibida vs la percepcion del usuario sobre dicha

atencion. El nivel de servicio requerido exige que el 100% de las encuestas analizadas cumplan los dos
requisitos de atencion y procedimientos definidos por Madrid Digital:

o NotaA=0,8
o Nota B =Si

Como puede apreciarse en el cuadro siguiente, entre los meses de junio y diciembre, se ha incumplido
uno de los requisitos, el de la Nota B, por lo que procede la aplicacién de la penalidad correspondiente.
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JUNIO JULID AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Valor Obtenido C”"‘Ip"d" Valor Obtenido C”"‘fp"d" Valor Obtenido C“"}"""" Valor Obtenido C”"'l""d" Valor Obtenido ':”"'lp"d" Valor Obtenido. | “"™° | ol Obtenido c”"'fp"d"
Nota A 099 _ Nota A 0,97 ‘ . NotahA 0,92 ‘ NotaA 0,93 | Nota A 0,91 Nota A 0,89 ._ - Nota A 0,9

nanpido neanpdo aampid it neunpt nenpido neapito
Nota B No Nota B No Nota B No Nota B No Nota B No Nota B No Nota B No

° Tiempo maximo de asignacion (TASIG

Este indicador refleja el Tiempo maximo de asignacion transcurrido desde que se recibe el ticket por el
grupo hasta que se asigna a un técnico. Los niveles de servicio requeridos son:

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.

Este indicador se desglosa por servicio y cada incumplimiento se contabiliza como 1 ANS. Como puede
apreciarse en el cuadro siguiente, entre septiembre y diciembre se ha incumplido el indicador en varios
servicios.

SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBERE DICIEMBRE
Servicios Vinculados Cumplido Cumplido | Cumplido Cumplido
Valor Obtenido ! Valor Obtenido ! Valor Obtenido Valor Obtenido !
Incumplido Incumplido| Incumplido
Critico 85,66% | | critica 84,47% Critico 91,42% : Critico 92,03%
1.1. Servicio de Atencién y Soporte. Incumplido Incumplide Incumplido Incumplido
Normal 85,87% Normal 92,87% Normal 93,85% Normal 94,03%
Critico 91,12% : Critico 94,42% : Critico 93,04% ) Critico -
1_; ::nr:mo de Provision de Incumplido Incumplido Ineumplido { Cumplido
d Normal 99,02% Normal 98,80% Normal 99,35% Normal -
Critico - Critico 82,95% Critico - Critico -
l.:ﬁ:;;r:;ﬂos:on:;ﬁz;pouelén de | Cumplide Incumplido Cumplido { Cumplide
¥, . Normal - Normal 97,83% Normal - Normal -

° Escalados correctos (ESCOR)

Este indicador refleja la correccién en el escalado de un ticket hacia otro grupo para su analisis o
resolucion. El nivel de servicio requerido es que el 98% de los incidentes deben ser escalados
correctamente.

Este indicador se desglosa por servicio y cada incumplimiento se contabiliza como 1 ANS. Como puede
apreciarse en el cuadro siguiente, entre abril y diciembre se ha incumplido el indicador en varios
servicios, por lo que procede la aplicacion de las penalidades correspondientes.

ABRLL JUNID SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMERE DICEMBRE
ado plido plido plido plido plido
0 s 0 0 0 0 0

11.1. Servicio de Atencion y Soporte. 9N 71% Incumplido 85,95% Incumplido ,70% Incumplido 8748% mnpidn o744 0 88.23% Incumpiido 88,78%

1.4 Senvicio de Incorporacion de =

bt 291% Incumplido 87.44% Incumpiido 4,05 ) 8382% Incumpiido - Cumplido - Cumpiido - Cumplido
:;-:;"“““’"“’""ﬂ 93,58% Incumplido 96,45% Incumpiido 9,544 Incumplido 8042% Incumpido 81,60 plido 83,18% |ncumpiido 8,164 Incumpli

° Reaperturas (REAPER)

Este indicador refleja la correcta solucion de los tickets y mide que el ticket cerrado por un grupo no se
vuelva a abrir. El nivel de servicio requerido es que el 98% de los incidentes deben ser solucionados
correctamente.

Este indicador se desglosa por servicio y cada incumplimiento se contabiliza como 1 ANS. Como puede
apreciarse en el cuadro siguiente, entre abril y diciembre se ha incumplido el indicador en varios
servicios, por lo que procede la aplicacion de las penalidades correspondientes.
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ABRIL JUNIO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVE MBRE DICIEMBRE

Valor Cumplido | Valor Cumplido / Valor Cumplido ! Valor Cumplido / Valor Cumplido | Valor Cumplido | Valor Cumplida !
‘Obtenido Incumpido | Obtenido | Incumplido | Obtendo |Incumplido | Obtenido Incumplide | Obtenido incumphdo | Obtendo | Incumplido | Obtenido Incumplido

Servicios Vinculades

1.2 Servicio de Provision de 26,92% ' e w72% | incumplde| 9732 |incumelde 97,54 il 56,95% lncumplido | 94,02% | incumplide |  97,97% Incumplide

A cces 05,

13 Servicio de BockOffice. 2681% ncumplido | 87 38% | Incumplido | 8585% | Incumplide . Cumplido . Cumplido ’ Cumplido - Cumplida
1.6 Servicio de Gestion de i i

97.75% Incumplido " Cumplido . Cumplido . Cumplido o7.08% | Incumplico < Cumplido - Cumplido

° Tiempo maximo de solucién para los grupos de N1 (TSOL)

Este indicador refleja el Tiempo Maximo de Solucién transcurrido desde que se asigna el ticket a un
técnico hasta que se soluciona. Los niveles de servicio requeridos son los siguientes:

e  Critico: El 95% de los incidentes deben ser solucionados en un tiempo maximo < 15 minutos.

e Normal: El 95% de los incidentes deben ser solucionados en un tiempo maximo < 30 minutos.

Este indicador se desglosa por servicio y cada incumplimiento se contabiliza como 1 ANS. Como puede
apreciarse en el cuadro siguiente, entre septiembre y diciembre se ha incumplido el indicador en varios
servicios, por lo que procede la aplicacion de las penalidades correspondientes.

SEPTIEMERE OCTUBRE NOVIEMERE DICIEMBRE

Servicios Vinculados

Valor Obtenido | CUMPIdO /| yopor optenido | CUMPHAS /| yoior Obtenido | CUMPIAR /| vy Obtenide | CumPlide/
Incumplido Incumplido Incumplido Incumplido
Critico | 76,31% _ Critico  |84,67% Critico  [85,41% Critico  (84,48%
1.1. Servicio de Atencion y Soporte. Incumplide Incumplido Incumplide | Incumplido
Normal 95,64% Normal [95,03% Normal |96,93% Normal |95,47%
I o Critico A Critico S Critico  |35,29% Critico <
A&wm:dmmm?v:;?;?rm'o“ e Cumplido Cumplido Incumplido Cumplido
S % Normal a Normal B Normal |93,46% Normal

° Tiempo maximo de solucion para Provision de Accesos y BackOffice (TSOLG2)

Este indicador refleja el Tiempo Maximo de Solucién transcurrido desde que se asigna el ticket a un
técnico hasta que se soluciona. Los niveles de servicio requeridos son los siguientes:

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.

Este indicador se desglosa por servicio y cada incumplimiento se contabiliza como 1 ANS. Como puede
apreciarse en el cuadro siguiente, en el mes de octubre se ha incumplido el indicador en el servicio de
Provision de Accesos, por lo que procede la aplicacion de la penalidad correspondiente.

OCTUBRE

Servicios Vinculados
Cumplido f

Valor Obtenido Incumplido

Critico -
1.3. Servicio de BackOffice. Cumplido
Normal -
St o,
1.2. Servicio de Provisiéon de critico L TO T
Accesos. I

Normal 298.86%
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o Factor de rotacion de recursos del Equipo Base:

Este indicador recoge el nimero de cambios de personal del Equipo Base que no han cumplido las
condiciones para ser cambios planificados (ROT-INDICE).

Se exigen los siguientes niveles de servicio:

o Se exige que el 100% de los casos sean rotaciones planificadas.

N? de rotaciones No Planificadas < 0

o Se exige que el 100% de los recursos del equipo base estén cubiertos.

N? de Recursos Equipo Base = N° Equipo Base minimo definido en el pliego

Como puede apreciarse en el cuadro siguiente, entre los meses de marzo y septiembre, se ha
incumplido el indicador al superar el numero de rotaciones No Planificadas exigidas en el Pliego de
Prescripciones Técnicas.

MARZO ABRIL JUNIO AGOSTO SEPTIEMBRE

Valor | Cumplido/| Valor | Cumplido/| Valor | Cumplido/|  Valor C”"‘/p"“ valor | Cumplido/

Obtenido | Incumplido | Obtenido | Incumplido | Obtenido |Incumplido | Obtenido INCIR D Obtenido | Incumplido
|

5 Incumplido 8 Incumplido 3 Incumplido 5 Incumplido 8 Incumplido

CALCULO DE LA PENALIDAD PROPUESTA

De acuerdo a lo establecido en la Clausula 1 Apartado 19.- Penalidades del Pliego de Clausulas
Administrativas que rige el contrato, el procedimiento de calculo de penalizaciones sera el siguiente:

Se analizara cada uno de los indicadores para cada uno de los servicios a los que sea de aplicacion,
comparando el valor obtenido para el servicio prestado en el periodo objeto de revisién con los valores de
referencia y se sumaran el nimero total de ANS incumplidos.

f:antidac'l {\Ns con % _Cantidaq ANS con %
incumplimientos incumplimientos

Un ANS 0,5% Once ANS 6%
Dos ANS 1% Doce ANS 7%
Tres ANS 1,5% Trece ANS 8%
Cuatro ANS 2% Catorce ANS 9%
Cinco ANS 2,5% Quince ANS 15%
Seis ANS 3% Dieciséis ANS 16%
Siete ANS 3,5% Diecisiete ANS 17%
Ocho ANS 4% Dieciocho ANS 18%
Nueve ANS 4. 5% Diecinueve ANS 19%
Diez ANS 5% = Veinte ANS 20%

Asi mismo, para el calculo de los ANS se han tenido en cuenta las volumetrias de llamas recibidas al mes y
el numero de tickets registrados, de forma que mensualmente, en caso de que esta volumetria se supere en
cualquiera de sus dos variables en un 10%, en caso de incumplimiento de ANS’s se bajarian dos tramos de
penalizaciones, es decir se minoraria el nimero de ANS’s incumplidos en 2. Asi mismo, en el caso de que
la volumetria en alguno de sus parametros estuviera por debajo de un 20%, en caso de incurrir en alguna
penalizacion se subirian dos tramos de incumplimiento, es decir se incrementaria el nimero de ANS’s
incumplidos en 2.

Estas volumetrias y el método para su calculo han sido recogidas en el Informe de MD - Informe
MODIFICACION Clausula ANS L1 (V2), adjunto al acta del Comité de Seguimiento del Contrato de
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diciembre de 2025. En él se indica que las volumetrias de referencia para el calculo consistiran en el
promedio de llamadas recibidas y tickets registrados el afio anterior.

Aplicadas las férmulas establecidas anteriormente, la propuesta de penalidad asciende a un total de
CIENTO VEINTICINCO MIL TRESCIENTOS SESENTA Y OCHO EUROS CON CINCUENTA Y SEIS
CENTIMOS (125.368,56 €), IVA no incluido, tal y como se muestra en la tabla adjunta:

marzo-diciembre 2025

Incremento o decremento
N2 ANS
Llamadas IPC +- 2 del n2 de ANS X ) Importe Importe
N2 ANS - X X . incumplidos tras R - R
Mes . ) recibidas en | Registrados inclumplidos por aumento . % penalizacion facturacion Penalizacion
incumplidos o revision . .
2025 en 2025 o disminucion de las ., Cuota Fija aplicable
B . volumetrias
volumetrias de referencia
marzo 1 26.867 56.850 | Volumetrias de referencia 1 0,5% 464.328,00 € 2.321,64€
abril 7 24.191 50.408 afio anterior (2024) mas 2 9 4,5% 464.328,00 € 20.894,76 €
mayo 5 24.593 50.601 - N2 llamadas: 30.250 5 2,5% 464.328,00 € 11.608,20 €
junio 5 31.116 60.969 - N@ Tickets: 54.611 menos 2 3 1,5% 464.328,00 € 6.964,92 €
julio 1 34.730 62.849 menos 2 0 0,0% 464.328,00 € €
agosto 2 18.651 35.819 mas 2 4 2,0% 464.328,00 € 9.286,56 €
septiembre 10 34.805 62.719 menos 2 8 4,0% 464.328,00 € 18.573,12 €
Octubre 10 36.604 68.299 menos 2 8 4,0% 464.328,00 € 18.573,12 €
Noviembre 8 30.499 55.257 8 4,0% 464.328,00 € 18.573,12 €
Diciembre 6 23.493 44.669 mas 2 8 4,0% 464.328,00 € 18.573,12 €

125.368,56 €

Importe total p

Madrid, a fecha de firma
LA CONSEJERA-DELEGADA

Firmado digitalmente por: LIRIA FERNANDEZ ELENA

Fecha: 2026.03.31 17:32
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