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CLAUSULA 1. INTRODUCCION

De acuerdo 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. num. 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 por la Ley 11/2022, de 21 de diciembre, de
Medidas Urgentes para el Impulso de la Actividad Econdomica y la Modernizaciéon de la
Administracion de la Comunidad de Madrid —articulo 26— (B.O.C.M. num. 304, de 22 de diciembre
de 2022), la Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid (en adelante,
la Agencia o bien Madrid Digital —-MD-), en el ejercicio de sus competencias, obra con plena
autonomia financiera y de gestion, y opera bajo los objetivos de horizontalidad y centralizacion en
la gestidon de los servicios de informatica y comunicaciones de la Administracion de la Comunidad
de Madrid, de modo que se garantice el mejor equilibrio técnico-econémico entre las soluciones
aplicadas y los servicios prestados, todo ello sin perjuicio de la necesaria atencion a las
peculiaridades propias de los servicios publicos que se prestan a los ciudadanos.

Entre las competencias que, conforme al apartado tercero del referido precepto, se atribuyen a la
Agencia para el cumplimiento de sus objetivos se recogen, en concreto, las siguientes:

a. La direccién, planificacion, impulso, desarrollo y ejecucion de planes y proyectos de
tecnologia, de comunicacion electronica y de seguridad de la informacién de la
Administracion General e Institucional de la Comunidad de Madrid, garantizando la
interoperabilidad, escalabilidad, compatibilidad, suministro e intercambio de informacion.

b. Desarrollo y ejecucion de la estrategia disefiada por el érgano competente de la Comunidad
de Madrid en materia de inteligencia artificial y otras tecnologias habilitadoras para la
transformacion digital de la Administracion, asi como la coordinacién, ejecucion y
seguimiento del desarrollo de estos proyectos en la Comunidad de Madrid, incluido el
analisis, disefio, desarrollo, implantacion tecnoldgica, mantenimiento y evolucién de los
sistemas y soluciones tecnoldgicas de analisis de datos, gobierno del dato, cuadros de
mando, datos masivos o «big data», inteligencia de datos, generacién y gestion de
conocimiento.

c. Laadquisicién, el disefio, desarrollo, implantacion, mantenimiento, gestion y evolucién de la
infraestructura tecnoldgica, sistemas de informacion y de comunicaciones electrénicas 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
unico de los expedientes y documentos electronicos.

d. La gestion de los derechos de uso de productos software, bases de datos y en general
cualesquiera elementos logicos o fisicos.

e. Elsoporte y atencion directa al personal empleado sobre los elementos tecnoldgicos puestos
a su disposicion para el desempefo de sus funciones, en especial el puesto de trabajo.

f. El disefio y ejecucion en la Administracion General e Institucional de la Comunidad de
Madrid, de los proyectos de sistemas y tecnologias de la informacion y comunicacion
electrénica que dan soporte a su operativa, incluyendo la planificacién, disefio, gestién y
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operacion de las tecnologias y sistemas que garanticen el funcionamiento de una
Administracion digital.

g. Elaboracion y aprobacion de las politicas de seguridad de los sistemas de informacion y
comunicacion electréonicas de titularidad de la Agencia y la gestion de los recursos comunes
para la prevencion, deteccidn y respuesta a los incidentes y amenazas de ciberseguridad en
el ambito de sus funciones.

h. El ejercicio de las funciones propias de encargado de tratamiento de los datos de caracter
personal para la Administracion General e Institucional de la Comunidad de Madrid, en el
ambito subjetivo de actuacion.

En los ultimos afos, las nuevas tecnologias de la informacion y de las comunicaciones estan
transformando profundamente las administraciones publicas. La Agencia estd comprometida en
seqguir proporcionando las nuevas soluciones tecnoldgicas, robustas e innovadoras, que permitan a
la Comunidad de Madrid responder a las necesidades de sus ciudadanos y empresas con una
mejora continua en la experiencia del ciudadano y en la eficiencia en costes.

La Agencia se ha dotado de un Plan Estratégico 2022-2026 que da cobertura y soporte a parte del
Plan Estratégico de la Comunidad de Madrid. Uno de los objetivos es aumentar la eficacia en la
prestacion de los servicios mediante la aplicacion de metodologias y herramientas que ayuden a la
gestion de todos los servicios TIC que presta.

La Agencia esta en pleno proceso de Transformacion Digital, habilitando arquitecturas y tecnologias
de nueva generacion para la adecuacion y modernizacion de los servicios, incorporando técnicas
de recoleccion, tratamiento y explotacion de informacion (Inteligencia Artificial y Analitica del Dato),
en el camino hacia la “apificacion” de servicios que permiten un gobierno y control de los mismos, y
potenciando la movilidad de empleados publicos y ciudadanos a través de la incorporacion de
tecnologias facilitadoras.

Los programas del Plan Estratégico de la Agencia relacionados con los modelos de Gobernanza,
Gestion y Operacion y los modelos de Prestacion del Servicio, prevén la gestion y
automatizacion de los procesos y procedimientos TIC para que se pueda realizar una gestion
integral y estandarizada de estos.

La Agencia impulsa la Estrategia Cloud para dar respuesta al gran crecimiento previsto en el
volumen de los datos, y a las necesarias capacidades de proceso y de almacenamiento de los
mismos que, combinado con la propia diversidad de tecnologias, obligan a la Agencia a dotarse de
soluciones tecnoldgicas y servicios de forma mas eficiente y agil para conseguir el objetivo de la
Transformacion Digital de la Agencia y para avanzar con celeridad en la digitalizacion de los
procesos de la Comunidad de Madrid.

En la misma linea, los fabricantes de los productos para la gestion de los servicios TIC, como BMC
HELIX ITSM, han evolucionado sus productos principalmente en la linea de que se ofrezcan los
servicios de sus productos en Cloud. Por ello, la Agencia ha decidido evolucionar la
implantaciéon de la gestion de servicios TIC a la nube para conseguir importantes beneficios
como:

e Menor TCO (Total cost of ownership): infraestructura, BBDD Oracle, operacion,
actualizaciones, ...

e Actualizaciones periddicas con nuevas funcionalidades proporcionadas por los fabricantes.
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e Personalizaciones —customizaciones- bajo proceso de gestion de cambios, que obliga al
cumplimiento de normativa y buenas practicas en los desarrollos sobre los productos y
asegurar asi el rendimiento y escalabilidad adecuada.

En este contexto, la Agencia promovera la continuidad de la implantacion de las
funcionalidades necesarias para la gestion de los servicios TIC (BMC HELIX ITSM) que la
Agencia presta a la Comunidad de Madrid, basada en buenas practicas — normativas, metodologias
y arquitecturas- para dar soporte a la Transformacion Digital de los Sistemas de Informacién de la
Comunidad de Madrid.

En consideracion a lo anterior y para el mejor desempefio de las funciones mencionadas, la Agencia
precisa disponer de los servicios que aseguren la evoluciéon y desarrollos necesarios para conseguir
la plena implantacion de un sistema ITSM en la Agencia y, por otro lado, disponer de la cobertura
de licencias de producto necesaria para su ejecucion, de forma alineada con la estrategia Cloud de
la Agencia de forma que estos sistemas ITSM se implanten en la nube.

La Agencia, en el ejercicio de sus competencias, procedio en fecha 7 de junio de 2018 a adjudicar
mediante resolucion n°® 175/2018 el contrato denominado “SERVICIOS DE SOPORTE
MULTICANAL AL USUARIO DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES DE
LA COMUNIDAD DE MADRID” (ECON/000206/2017), a la Unién Temporal de Empresas IT
CORPORATE SOLUTIONS SPAIN S.L.U y AXPE CONSULTING S.L UT, que recoge en su
alcance la “Evolucion del Sistema de Gestion de Incidencias y Peticiones (SGIP)” basado en
Remedy, a una version actualizada (BMC Remedy ITSM), incluyendo licencias y la migracién a la
nueva version, con las correspondientes integraciones con otros sistemas. Las licencias adquiridas
bajo este contrato, que incluyen el soporte del fabricante BMC, fueron:

Figura 1 Licencias OnPrem de la Agencia

Posteriormente, a través del Acuerdo Marco 13/2018 SUMINISTRO DE SERVIDORES,
SISTEMAS DE ALMACENAMIENTO Y SOFTWARE DE INFRAESTRUCTURA, adjudicado por la
Direccion General de Racionalizacion y Centralizacion de la Contratacion (Ministerio de Hacienda),
se contrataron nuevas licencias incluyendo el soporte del fabricante BMC a través del contrato
“ADQUISICION DE LICENCIAS REMEDY SERVICE MANAGEMENT SUITE” (ECON/ 016/2021)
necesarias para dar continuidad a la implantacién de nuevos procesos. Las licencias adquiridas
fueron:
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Producto Unidad de Medida Cantidad

BMC Helix ITSM OnPrem - Por usuario

Suite Concurrent User License|concurrente 20
BMC Helix ITSM OnPrem -
Suite User License Por usuario nominal 20

Figura 2 Licencias OnPrem de la Agencia (suite)

La implantacién de la herramienta BMC Remedy ITSM fue el inicio del proceso de Transformacion
en la gestién del servicio que tiene como objetivo la Agencia para la convergencia del modelo de
servicio a ITSM. BMC Remedy ITSM forma parte de la plataforma software BMC HELIX IT
Service Management Suite (ITSM).

BMC HELIX ITSM es la solucién informatica adoptada por la Agencia para la automatizaciéon de los
procesos TIC que le permitan gestionar y ejecutar de la forma mas eficiente los servicios a prestar
a la Comunidad de Madrid.

Las licencias adquiridas por la Agencia de BMC Helix ITSM son OnPrem y para evolucionar en la
linea del Plan Estratégico de la Agencia deberan ser migradas a licencias en la nube.

Para garantizar la continuidad con el proceso de transformacion de los servicios TIC que ofrece y
gestiona la Agencia se hace necesaria la licitacion de un nuevo contrato dedicado a los servicios
que den soporte a todas las necesidades sobre la plataforma BMC HELIX ITSM y que facilite la
transformacion de los servicios y el suministro de la cesion de uso de las licencias necesarias del
producto para hacer posible el proceso.

En el siguiente diagrama se indican algunos de los servicios a gestionar y automatizar mediante la
citada herramienta en el ambito de este pliego:

[ Procesos y Servicios J

Figura 3 Servicios/Procesos a automatizary digitalizar

Actualmente la Agencia tiene implantados sobre la plataforma BMC HELIX ITSM varios procesos
estratégicos y criticos de su gestion TIC, como son el sistema para la gestion de tickets de
incidencias, peticiones y consultas (IPC) de los usuarios de la Comunidad de Madrid, el sistema de
gestidon para la atencion y resolucioén por los equipos de soporte, y el sistema que permite la gestion
de los contratos de mantenimiento y desarrollo de los Sistemas de Informacion que dan servicio a
las diferentes Consejerias de la Comunidad de Madrid, asi como a los ciudadanos y otras entidades.
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La Agencia continla avanzando en su proyecto estratégico de transformacién digital con la
automatizacion del resto de servicios y procesos como Gestién de la demanda, Gestiéon de

problemas, Gestion de cambios y Gestion de configuracidén, Gestion de despliegues, etc.

En el ambito de este contrato, ademas de garantizar el soporte y evolucion de los procesos TIC
actualmente implantados, se continuara la implantacion de nuevos procesos TIC, siendo el objetivo
estratégico de la Agencia automatizar todos los procesos TIC que gestiona.

Los objetivos y retos a conseguir son:

Reforzar el gobierno Simplificar y .
- Adoptar nuevas Modernizar la s
y control de los agilizar los L .- L Digitalizacion de
. L practicas y experiencia de
servicios y los procedimientos . . los procesos
. . tecnologias usuario
activos operativos

Mejora de los procedimientos de gestion de la demanda operativa:

ciclo de vida de las peticiones de usuarios y las peticiones operativas de equipos técnicos.

Automatizacién de los procedimientos de aprovisionamiento, despliegue y operacion en entornos on premise y
cloud.

Mejora del control y la visibilidad de los activos en entornos on premise y cloud, consolidacion y mantenimiento
del inventario en CMDB, control de la obsolescencia, gestion de contratos, control de costes.

Mejora del control de los servicios: definicion del catalogo de servicios, gestion de problemas, monitorizacion
de servicios, gestion del impacto en los servicios, control del nivel de servicio, reporting.

Gestion de la sequridad y cumplimiento: definicion de normativas y procedimientos —cuentas privilegiadas,
bastionado, parcheado, gestion de cambios—implantacion de medidas y soluciones necesarias.

Figura 4 Objetivos y retos en la Transformacién Digital de la Agencia

CLAUSULA 2. OBJETO DEL CONTRATO

21 LOTE1

La contratacién de la prestacidén de los servicios de:

e Soporte funcional, mantenimiento y evolucion de los desarrollos actualmente implantados
sobre el producto BMC HELIX ITSM y las integraciones con otros sistemas, asi como la
implantacion de nuevos modulos y/o la realizaciéon de nuevos desarrollos sobre el producto
BMC HELIX ITSM e integraciones necesarias con otros productos y sistemas.

e Actualizacion, migracion, instalacion, monitorizacion y administracion del producto BMC
HELIX ITSM.

e Consultoria de procesos y consultoria especializada en la plataforma BMC HELIX ITSM y
servicios de formacion, de gestion de conocimiento, asi como servicios de valor
anadido para conseguir los objetivos estratégicos de la transformacion digital de la
Agencia.

Todo lo anterior de conformidad con lo establecido en el presente Pliego y Anexos al mismo.
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La contratacion de la Cesion del derecho de uso del producto BMC HELIX ITSM en modalidad
SAAS, que incluye el soporte del fabricante BMC (BMC SaaS Support), para los siguientes
productos y numero de licencias de uso para cada uno de ellos:

Producto Unidad de Medida Cantidad
BMC Helix Service Management - Advanced - Concurrent User Por usuario concurrente - SaaS 284
BMC Helix Service Management - Advanced - Named User Por usuario nominal - SaaS 555
BMC Helix iPaas Platform - MarketZone Por ENTERPRISE - SAAS 1
BMC Helix iPaaS - Template Bundle Por ENTERPRISE - SAAS 1
BMC Helix iPaa$S - Additional Capacity - MarketZone Por instancia - SaaS 2
BMC Helix iPaaS - Additional Endpoint - MarketZone each 1
BMC Helix Yearly Disaster Recovery Certification each 1

Figura 5 Suscripciones a adquirir para la Transformacién de los servicios TIC de la Agencia sobre la
plataforma BMC HELIX ITSM

Con esta contratacion se actualiza un conjunto de licencias que la Agencia tiene (se detallan en
siguientes parrafos) a la nueva versiéon de la plataforma BMC HELIX ITSM SaaS, con las
licencias de usuario mejoradas a la version BMC HELIX Service Management Advanced
SaaS, y se contratan las nuevas necesarias para avanzar en el proyecto de implantacion de un
sistema ITSM en la nube en la Agencia.

El nuevo modelo de licenciamiento de BMC supone la evolucién de los productos y sus prestaciones
y, en algunos casos, la comercializacién conjunta bajo un nombre y licencia de varios de los
productos del fabricante, por lo que con la contratacion de la cesion del derecho de uso
enumerada en la figura 5 la Agencia recibira ademas la cesién de derecho de uso de:

e BMC Helix Digital Workplace Advanced - Named User por usuario nominal - SaaS hasta 80.000 usuarios

e BMC Helix Virtual Agent Advanced Premium Environment | por usuario nominal - SaaS hasta 80.000 usuarios
para usuarios externos,

¢ Digital Workplace self-registered independientes del numero de | hasta 50 usuarios
agentes

Con este nuevo modelo de licenciamiento, las licencias de BMC Helix Service Management —
Advanced — concurrent user y BMC Helix Service Management — Advanced — named user,
enumeradas en la figura 5 deben incluir la cesién de derecho de uso a Madrid Digital de los
componentes enumerados en el apartado 7.2.1 Mddulos incluidos en el servicio de este Pliego
Técnico.

En la Clausula 1 se ha descrito las licencias de que dispone actualmente la Agencia que son objeto
de la actualizacion, y que a modo resumen se muestran a continuacion:
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Licencias BMC objeto de la actualizacion Unidad de Medida Cantidad
Licencias ECON/000206/2017
BMC Helix ITSM OnPrem - Suite Concurrent User License Por usuario concurrente 1
BMC Helix ITSM OnPrem - Service Desk User License Por usuario concurrente 166
BMC Helix ITSM On Prem - Service Optimization Concurrent User Licencse | Por usuario concurrente 5
BMC Helix ITSM OnPrem - Service Desk User License Por usuario nominal 351
BMC Helix Digital Workplace Advanced OnPrem - Named User (100 Users) | Por usuario nominal 800
Licencias Acuerdo Marco 13/2018 (GICO)
BMC Helix ITSM OnPrem - Suite Concurrent User License Por usuario concurrente 20
BMC Helix ITSM OnPrem- Suite User License Por usuario nominal 20

Figura 6 Licencias objeto de la actualizacién

En la siguiente figura se identifica como se convierten las licencias actuales y cuales son nuevas
contrataciones:

se actualiza en

Licencias BMC objeto de la actualizacion Cantidad  Unidad de Medida LOTE 2 - Contratacion de la cesion del derecho de uso

Licencias ECON/000206/2017 Unidad de Medida Cantidad Producto
BMC Helix ITSM OnPrem - Suite Concurrent 1 Por usuario 11— 192
User License concurrente / usuario concurrente - BMC Helix Service Management -
BMC Helix ITSM OnPrem - Service Desk 166 | Por usuario P Saa$ ~ Advanced - Concurrent User
User License concurrente
BMC Helix ITSM On Prem - Service 5 Por usuario , 371
Optimization Concurrent User Licencse concurrente by Por usuario nominal - BMC Helix Service Management -
7
i - i SaaS Advanced - Named User
BMC I.iellx ITSM OnPrem - Service Desk 351 Por usuario nomisd| L/ i 184
User License
BMC Helix Digital Workplace Advanced . . BMC Helix iPaaS Platform -
OnPrem - Named User (100 Users) 800 Por usuario nomirfal Por ENTERPRISE - SaaS 1 MarketZone
Licencias Acuerdo Marco 13/2018 (GICO) Por ENTERPRISE - SaaS 1 BMC Helix iPaa$ - Template Bundle
BMC Helix ITSM OnPrem - Suite Concurrent Por usuario / - " BMC Helix iPaa$ - Additional
User License 20 concurrente / e 2 Capacity - MarketZone
/ EACH 1 BMC Helix iPaa$ - Additional
BMC Helix ITSM OnPrem- Suite User License| 20 Por usuario nal Endpoint - MarketZone
BMC Helix Yearly Disaster Recovery
EACH g Certification

——— licencias por usuario concurrente que pasan a modelo Saa$

~——licencias por usuario nominal que pasan a modelo SaaS
= =% cada licencia para agente en Saa$ conlleva 100 licencias usuario Digital Workplace Advance SaaS

Figura 7 Actualizacién y ampliacién BMC HELIX ITSM para paso a la nube

En el alcance de esta contratacién de cesion de licencias de uso se incluyen todas las actividades
para la necesaria actualizacion de estas licencias que actualmente son propiedad de la
Agencia en modalidad OnPrem a las licencias de tipo “Suite” en modo SaaS sin afectar al
servicio prestado por la Agencia:

e La prestacién del soporte y mantenimiento de las licencias que actualmente son propiedad de
la Agencia, hasta que se finalice el proyecto de migracién de la plataforma de BMC de la
Agencia a la nube por el Adjudicatario del Lote 1 del presente pliego. El soporte y
mantenimiento de estas licencias en modo ON PREM sera sin coste adicional para la Agencia,
con el objetivo de asegurar la continuidad del servicio actual mientras que se realiza la
migracién a la nube de la implantacion de la plataforma BMC HELIX ITSM de la Agencia, bajo
los servicios del Lote 1 de este pliego.

e La prestaciéon del soporte v mantenimiento a las nuevas licencias que se adquieren en
modalidad SaaS, pero seran utilizadas en modalidad OnPrem hasta que se realice el proyecto
de migracion de la plataforma de la Agencia a la nube por el Adjudicatario del lote 1 del presente
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pliego. El soporte sera sin coste adicional para la Agencia, con el objetivo de asegurar la
continuidad del servicio actual mientras que se realiza la migracién a la nube de la implantacion
de la plataforma BMC HELIX ITSM de la Agencia, bajo los servicios del Lote 1 de este pliego.

CLAUSULA 3. CONCURRENCIA DE LOS LOTES

Los licitadores podran presentar oferta a los dos Lotes y podran resultar adjudicatarios de
los dos.

En el caso de no ser coincidentes los Adjudicatarios del Lote 1 y del Lote 2, al inicio de la ejecucion
del contrato la Agencia a través del Responsable del Contrato, dara traslado a ambos adjudicatarios,
del “modelo de relacién” que establecera los procedimientos de relacién entre ambos proveedores,
ya que sera necesaria una relacién directa y fluida para la prestacion de los servicios de soporte de
BMC sobre las licencias de uso sobre la plataforma BMC HELIX ITSM.

CLAUSULA 4. DESCRIPCION DE LA PLATAFORMA BMC HELIX ITSM EN LA
AGENCIA

BMC REMEDY HELIX es la herramienta utilizada por la Agencia para la gestion del servicio. Los
componentes instalados de la plataforma son:

COMPONENTE uso

Esta aplicacion se utiliza para gestionar las peticiones de los usuarios a través de un canal

BMC Service Request de autoservicio Web y distribuirlas hacia los procesos adecuados (6rdenes de trabajo,
Management . . .
incidencias, cambios).
Este componente actia como plataforma base para la integraciéon del resto de
aplicaciones. Se trata del nicleo de la solucién BMC ITSM. Por lo tanto, este componente
ITSM - BMC Atrium se integra con todas las aplicaciones / componentes que conforman la solucién de BMC
ITSM.
Este componente incluye también los esquemas de datos de la CMDB.
Este componente se utiliza para gestionar las incidencias y los problemas desde el
ITSM - BMC Service registro hasta su resolucién y cierre.
Desk Este componente comprende las aplicaciones de BMC Incident Management para la
Gestion de Incidencias y BMC Problem Management para la Gestién de Problemas.
Este componente se utiliza para tramitar las peticiones de cambio y evolucionarlas desde
ITSM - BMC Change el registro hasta su implantacién y terminacién.
Management Controla todos los procesos de aprobacién configurados en el flujo de un cambio y las

tareas identificadas para su implantacion.

Este componente se utilizara para gestionar manualmente el ciclo de vida de los CI

ITSM - BMC Asset . . 2, ., . .,
(realizar altas manuales, modificacion de datos, gestién financiera, auditoria, etc.),

Configuration . . . . - - . . S,
modificaciones masivas sobre CI, vinculacién de documentacién al activo, visualizacién
Management .
de las relaciones de los CI, etc.
ITSM - BMC Service Esta aplicaciéon mide y controla los niveles de servicios para la elaboraciéon de los
Level Management acuerdos y contratos correspondientes.
BMC Remedy Smart L . L . . P
Reporting Esta aplicacién permite realizar informes de una manera sencilla a usuarios no técnicos.
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COMPONENTE uso

BMC Remedy Single Este componente de validacién de usuarios proporciona la conexién y desconexion con
Sign On productos de BMC bajo varios protocolos de autenticacion.

Se trata de una aplicacién de auto-servicio que utiliza la ubicacién, el rol y las
preferencias del usuario para ayudarle a solicitar los servicios publicados por la
BMC Digital Workplace |organizacién.

Con BMC Digital Workplace Catalog, los administradores del catdlogo de servicios
pueden disefiar servicios que cumplan los sistemas externos.

Figura 8 Componentes de la plataforma BMC HELIX instalados en la Agencia

El licenciamiento actual se detalla en las figuras 1 y 2 de la Clausula 1 Introduccion del presente
pliego incorporando el soporte de BMC 24 x 7.

La version instalada de la suite BMC HELIX ITSM es la 20.02.01 OnPrem, aunque la version del
sistema podria variar en el momento de la adjudicacién de este contrato.

La estrategia de la Agencia en su proceso de Transformacién Digital es prestar los servicios de la
Plataforma BMC HELIX ITSM en la nube, para ello uno los primeros proyectos a abordar dentro del
Lote 1 del presente contrato sera la migracion de la plataforma actual implantada en la Agencia a la
nube de BMC y para ello sera necesario adquirir las suscripciones necesarias del producto BMC on
cloud en modalidad SaaS.

BMC REMEDY HELIX en la Agencia ha sido definido como un tipo de sistema “Modelo Grande”,
segun la clasificacion del fabricante, por tanto, el entorno de produccion en lo referente a requisitos
hardware, se ha definido en base a las recomendaciones proporcionadas por BMC para dicho tipo
de entornos.

Digital Service Management Hardware
(Produccién - Modelo Grande)
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Figura 9 Arquitectura de modelo “Grande” para BMC HELIX ITS
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Este modelo de arquitectura se debe tener en cuenta por el Adjudicatario para entender las
necesidades de administracion y monitorizacion que necesita el sistema, que debe dar servicio
24x7. Actualmente se cuenta con aproximadamente 2.400 usuarios de soporte, y aproximadamente

72.500 usuarios finales.

La configuracion de los sistemas en una arquitectura OnPrem esta formada por 21 servidores,

distribuidos de la siguiente forma:

COMPONENTE

HARDWARE

BMC Remedy AR System mid tier servers

Dos servidores

BMC Remedy AR System Web Services

Dos servidores

BMC Remedy Single Sign-on

Dos servidores

BMC Remedy Smart Reporting

Dos servidores

BMC Remedy AR System server (usuarios)

BMC Atrium CMDB

BMC Remedy ITSM

BMC Service Level Management

BMC Service Request Management BMC Knowledge Management

Servidores de carga de usuarios

Cuatro servidores

BMC Remedy AR System server (back end)
BMC Atrium CMDB

BMC Remedy ITSM

BMC Service Level Management

BMC Service Request Management

BMC Knowledge Management

Procesos BMC Remedy AR System, integraciones, reconciliaciones y notificaciones

Dos servidores

BMC Smart IT

Tres servidores

BMC Digital Workplace

Tres servidores

BMC Remedy AR System Server para informes (Smart Reporting)

Un servidor

Figura 10 Distribucién en servidores arquitectura OnPrem actual

Adicionalmente se tienen los servidores para base de datos distribuidos de la siguiente forma:

COMPONENTE HARDWARE
Base de Datos BMC Remedy AR System Un cluster
Réplica de la Base de Datos BMC Remedy AR System para informes Un servidor
Base de Datos BMC Remedy Smart Reporting Un cluster
Base de Datos BMC Remedy RSSO Un cluster
Base de Datos Smart IT Un cluster
Base de Datos DWP, DWP Catalog App y Tenant Un cluster

Figura 11 Distribucién actual de servidores de BBDD

NOTA: Esta arquitectura HW podria variar en el momento de la adjudicacién debido a la evolucién

de la plataforma.
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CLAUSULA 5. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONALIDADES DE BMC ITSM EN

LA AGENCIA

Actualmente se encuentran implantados sobre la plataforma BMC HELIX ITSM en produccién y en
uso los sistemas denominados FARO (Facilita una Atencién Rapida y Ordenada), FARO Soporte,
FARO Informes y GICO (Gestion Integral de Contratos).

La Agencia se encuentra en pleno proceso de ejecucion del “Plan de Sistemas para la
Transformacion Digital” por lo que seguira implantando nuevos procesos sobre plataforma ITSM
para cubrir sus procesos TIC.

En la siguiente ilustracion se muestran las dependencias de los sistemas implantados sobre las
distintas componentes de la plataforma BMC HELIX ITSM:

DWP - Foundation
FARO GICO
FARO
} $ $ $
B
SLM (Gestion Ordenes de Gestion de Incidencias Contratos
FARO ANS) trabajo conocimiento (Assets)
GICO
GICO GICO
REVEL
| 6ico GICO FARO
Smart i s
Reporting i1 CESUS
—FARO Tareas
Informes PANDORA
FARO ‘ =] o
Puest
== CMDB — i
Smart IT — FARO Soporte | POARS I8 E

Figura 12 Visidon global de las dependencias de los sistemas implantados sobre la Plataforma BMC

Las principales componentes de BMC HELIX ITSM de la ilustraciéon sobre los que se apoyan FARO,
FARO Soporte, FARO Informes y GICO son:

BMC Digital Workplace (DWP): Aplicacion de autoservicio que utiliza la ubicacion, el rol y las
preferencias del usuario para ayudarle a solicitar los servicios publicados por la organizacioén.
FARO y GICO tienen su interfaz de usuario final sobre este médulo.

BMC Smart Reporting: Aplicacion para realizar informes de una manera sencilla a usuarios
no técnicos.

FOUNDATION: juego de datos CORE en los que se basa el funcionamiento de ITSM. Alimenta
al resto de médulos.

CMDB: Base de datos de Gestion de la Configuracion. Incluye informacion de POAP (portafolio
de aplicaciones de la Agencia). Alimenta al resto de médulos ITSM.

Incidencias: gestidon de incidencias, peticiones y consultas (IPC).
Ordenes de trabajo: gestion de encargos utilizado en GICO y en futuros procesos.
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e Contratos: gestiona la configuracion de los contratos en GICO.

CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

e SLM (ANS): este mddulo genera ANS para contar tiempos de resolucion, actualmente se utiliza
en la herramienta GICO y FARO. Administra los ANS y proporciona las herramientas
necesarias para su definicién y seguimiento.

e Tareas: este modulo sirve para generar trabajos/acciones que tienen que realizar distintos
agentes dentro de un mismo encargo (orden de trabajo).

e Gestion de conocimiento: actualmente contiene articulos, tutoriales de ayuda y videos
disponibles para los usuarios, a medio plazo se prevé valorar la implementacion de otras
funcionalidades como el proceso de gestidn de conocimiento con sus roles, aprobadores, ciclo
de vida de articulos, segmentacion de consumo por consejerias, segmentacion de canal de
consumo, etc.

A continuacion, se describen los sistemas desarrollados sobre BMC HELIX ITSM:

Portal FARO es el portal de atencion y soporte a usuarios de la Comunidad de Madrid, que les
ayuda a gestionar y solicitar incidencias, peticiones, y consultas. Es el portal unico de contacto
accesible desde distintos dispositivos a través del cual el usuario interactua de forma sencilla con
los equipos de soporte para conocer en cada momento el estado de sus peticiones. Portal FARO

esta implementado sobre Digital Workplace (DWP) y Digital Workplace Catalog.

Figura 13 PORTAL FARO

Aunque el catalogo de solicitudes de servicios expuestos a través de FARO se encuentra en
expansion, a modo de referencia se indica a continuacion algunos de los servicios que se presentan
a través del Portal FARO:

Categoria Navegacional

Nivel 1

|SERVICIOS AUDIOVISUALES
|/ MULTIMEDIA

Nivel 2

GRABACION DIGITAL DE VISTAS JUDICIALES (Organos Judiciales)

VIDEOCONFERENCIAS

EQUIPOS AUDIOVISUALES / MULTIMEDIA

|SERVICIOS DE ACCESO
|aemoro

TRABAIO REMOTO

ACCESO REMOTO A RED CORPORATIVA (VPN) - Provisién de Acceso y Soporte

ACCESD REMOTO AL PUESTO (ISLA) - Provisitn de Acceso y Sof

| CONECTIVIDAD RED, WIFI E
/INTERNET

CONECTIVIDAD A RED DEL PUESTO DE TRABAID

CONECTIVIDAD WIFI

INTERNET - Provisién de Acceso y Soporte

|SERVICIOS DE
| COLABORACIGN ¥
| COMUNICACION

CARPETAS COMPARTIDAS - Provision de Acceso y Soporte

CORREQ ELECTRONICO - Provision de Acceso y Soporte

FAX VIRTUAL [RIGHTFAX)

HERRAMIENTAS COLABORATIVAS (Z0OM y 0365: Onedrive, Power Bl, Sharepoint y Teams) - Provisién de
Acceso y Soporte

I
iT‘ELEFONfA

incidencias Las incidencias del centro del que soy responsable
|RECLAMACIONES

TELEFONIA FIIA

TELEFONIA MOVIL
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Categoria Navegacional

Comunidad
de Madrid

CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

Nival 1
lAl’I.ICACIGNES ¥ SISTEMAS

APLICACIONES COMUNES

Mival 2

APLICACIONES POR CONSEIERIA ¥ AMBITO

| DE INFORMACION

|IBENTIDAD BIGITAL

PROVISION DE CREDENCIAL DE ACCESD BASICO (PC, INTERNET, CORRED)

GESTION DE CONTRASERAS

ACCESD A VARIAS APLICACIONES

INFORME UINIFICADO (Madeid Digital)

CERTIFICADO DIGITAL

|INFRAESTRUCTURAS ¥
COMUNICACIONES

COMUNICACIONES - ADMINISTRACION ¥ CONFIGURACION DE RED (Direccionamienta [P, VLAN, DHCP, DNS,
FIREWALL, BALANCEADOR)

COMUNICACIONES - EQUIPOS DE ELECTRONICA DE RED (RACK, ROUTER, SWITCH)

COMUNICACIONES - LINEAS DE COMUNICACIONES (ADSL, FIBRA OPTICA)

INFRAESTRUCTURA DE CABLEADO (CABLEADO ¥ ROSETAS)

INFRAESTRUCTURA ELECTRICA Y TERMICA [Af: SAl; Sist. eléctrica)

RED EDUCATIVA (SENSE)

SISTEMA DE DISTRIBUCION AUTOMATICA DE LLAMADAS / GRABACION DE LLAMADAS

SISTEMA DE EMERGENCIAS ¥ COMURNICACIONES (112 y BOMBERDS)

WIFI

M1 PERFIL

MIS DATOS DE COMTACTO

MI PUESTO DE TRABAIO

EQUIPO FISICO ¥ SISTEMA OPERATIVO

EBWA'I'II. [HARDWARE ¥ SISTEMA OPERATIVEO)
PERIFERICOS.
TABLET

SOFTWARE BASICOH

MNAVEGADORES WEB
OFIMATICA (OFFICE: WORD, EXCEL, POWERPOINT)

SOFTWARE COMPLEMENTARIO ¥ OTRO SOFTWARE BASICO

IMPRESION Y DIGITALIZACION

Figura 14 Catdlogo de servicios disponibles en FARO

Como norma general, cada servicio tiene un formulario especifico y tiene asignado un
workflow configurado en DWP.

FARO Soporte es la herramienta por la que el personal técnico de la Agencia y sus proveedores
atienden las incidencias, peticiones y consultas de los usuarios sobre los servicios que presta la

Agencia.

FARS™ [

Qo

T T r—

O e Y

[ UGV NI PSR ———

«sses |

Figura 15 FARO SOPORTE

Dispone de las funcionalidades estandar que proporciona ITSM y de funcionalidades realizadas con
parametrizaciones y desarrollos, se destacan algunas como:

e Eventos y Tareas Internas.

e Reclamaciones.

e Datos Equipo: El sistema realiza una integracion con la CMDB de soporte al puesto
de trabajo para la obtencion de los datos del equipo.

¢ Notificaciones por correo a usuarios finales y a usuarios técnicos.

e Diversas integraciones con otros sistemas internos y externos.
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GICO es la herramienta para la Gestidon de Contratos de desarrollo y mantenimiento de Sistemas
de Informacién.

Las funcionalidades de GICO se reparten en distintos médulos del producto BCM-Remedy HELIX
segun se muestra en la figura 12 “Vision global de las dependencias de los sistemas implantados
sobre la Plataforma BMC”.

Figura 16 GICO

Las principales caracteristicas de GICO sobre la que se sustenta su funcionalidad son:

La definicion de la tipologia de encargos que gestiona un contrato, teniendo definido un
conjunto de flujos (workflow) de estados por tipo de encargo.

La integracion entre el Portal FARO y GICO de forma que una peticién en FARO sobre los
Sistemas de Informacion de la Comunidad de Madrid puede crear directamente un encargo en
GICO mediante los automatismos implementados que permiten que el servicio solicitado llegue
a los equipos de la Agencia que lo atienden.

La integracién de GICO — CMDB, en la que se parametriza las relaciones que el sistema
necesita para ejecutar los automatismos de sus flujos definidos y en la que se encuentran los
sistemas de informacioén sobre los que gestiona los contratos.

Definicion de ANS para medir los tiempos de resolucién de los encargos (los ANS se han
definido en el médulo SLM de Remedy).

Informes predefinidos para el seguimiento del servicio de los contratos.

La plataforma BMC Remedy ITSM se integra con varias aplicaciones de terceros de la Agencia,
principalmente para la gestion de incidencias (en el ambito de la aplicacion FARO) y la carga de ClI
en la CMDB de BMC Atrium:

Integraciones de Ticketing: la Agencia realiza trabajos de soporte de SANIDAD, para ello
existe una Integraciéon con CESUS para gestionar los tickets en los que deben intervenir.

La integraciéon se basa en una arquitectura de intercambio de informacién utilizando Web
Services, en la que hay BUS intermedio entre los extremos de la integracién y las
comunicaciones entre los sistemas se realizan a/sincronamente.
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¢ Integracion Nexus: Existe una comunicacioén bidireccional en modo lectura y escritura para la
gestién de grupos de soporte y de incidencias (encargos) asociados a los contratos de
mantenimiento de aplicaciones, entre BMC Remedy ITSM y NEXUS.

e PANDORA: El servicio de PANDORA realiza un alta automatica de tickets asociados a eventos
detectados en el proceso de monitorizacién de servicios/servidores. ITSM proporciona acceso
al Web Service de caja que permite el envio de informaciéon desde PANDORA hacia ITSM.

¢ Gestion de validacidon de contraseiia contra Directorio Activo: Activada la configuracion
nativa de validacion usuario/contrasefia contra el Directorio Activo de la Agencia dentro de
AREA LDAP configuration.

¢ Integracion con correo electréonico: Se configura un buzén saliente de correo electrénico
mediante la configuracion nativa de ITSM que da soporte a los correos de notificacion
asociados a ITSM y Digital WorkPlace.

¢ Integracion con CMDB de puesto de trabajo: La integracién con la CMDB de puesto de
trabajo implica el acceso on-line a la informacion disponible en el instante de la consulta en el
repositorio de informacion de puesto de trabajo.

¢ Integracion REVEL, PSS: Creacion de vistas en ITSM asociadas a las necesidades de las
aplicaciones para poder explotar datos desde Smart Reporting y Business Intelligence.

¢ Integraciones consulta datos fundamentales: Ofrecidos una serie de web services ad-hoc
que ofrecen la informacion asociada a formularios de fundamentos de ITSM para que
aplicaciones externas hagan uso de la informacion de fundamentacion explotable en la
Agencia.

¢ Integracion REGISTRON: Capacidad de realizar consultas asociadas al inventario técnico de
modulos de aplicaciones e infraestructura desde Smart IT mediante el acceso a la aplicacion
de REGISTRON.

¢ Integracion POAPS: Se ofrece el acceso a la aplicacion de POAPS para realizar la consulta
del portafolio de aplicaciones

e Power BI: la Agencia dispone de un aplicativo Power Bl que se conecta a la instancia Base de
Datos Réplica de ITSM para importar la informacién que explotan los informes creados en dicha
plataforma.

Exp: ECON/000192/2022 22 de 127



tr

[} gd}rliqdigitg_l’ =

i -~ M A Gornunidaa
e la Comunidad de Madric de Madrid | CONSEIERIA DE DFGITALZAZION

5.1 Volumetrias de la actividad de los sistemas en produccién sobre ITSM

Se detallan algunas volumetrias de los sistemas como referencia para el Adjudicatario. Se debe
tener en cuenta que estos datos pueden ir variando y podran incrementar debido a la puesta en
marcha del plan de sistemas de la Agencia.

Numero de usuarios:

APLICACION # USUARIOS
FARO PORTAL 73.260
FARO SOPORTE 2.410
GICO* 963

Figura 17 Nimero de usuarios

* Los usuarios de GICO estan contenidos dentro de los usuarios de FARO SOPORTE.

Incidencias/encargos (anualizados):

SISTEMA 12 MESES
Incidentes 631.475
Ordenes trabajo 112.721

Figura 18 Incidencias / encargos anualizados
Incidentes sobre sistemas

15,15%

84,85%

HIncidentes H Ordenes trabajo
Figura 19 Incidentes sobre sistemas

Incidentes, por Tipologia de Ticket:

TIPO DE INCIDENCIA # REGISTROS
Incidencia 345.762
Peticion 205.892
Consulta 62.796
(otros tipos) 17.025
Total 631.475

Figura 20 Incidentes, por tipologia de ticket
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Figura 21 %IPC por tipologia de tickets

Volumetrias del Mantenimiento del Producto sobre ITSM

Cornunida:
QMM CONSEJERIA DE DGITALZACION

Se detallan algunas volumetrias de los sistemas como referencia para el Adjudicatario. Se detalla a
continuacion la volumetria de los tickets de solicitud de mantenimiento sobre los productos FARO y
GICO durante el ultimo afio.

PRODUCTO INCIDENCIA PETICIONES CONSULTA TOTAL
FARO 2.271 7.934 955 11.160
GICO 1.190 1.361 246 2.797
Total 3.461 9.295 1.201 13.957

Figura 22 Tickets mantenimiento FARO y GICO
Incidentes sobre FARO/GICO
MFARO HGICO
Figura 23 %Incidentes FARO/GICO
Tipos de incidentes sobre GICO
M Incidencia Peticiones de evolutivos i Consulta
Figura 24 %IPC sobre GICO
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Tipos de incidentes sobre FARO

N 9%

MIncidencia M Peticiones de evolutivos | Consulta

Figura 25 %Incidentes sobre FARO

5.2 Otros nuevos procesos/integraciones en planificacion

Siguiendo el plan de sistemas definido por la Agencia se implantaran nuevos procesos y se
desarrollaran nuevas integraciones con sistemas internos o externos.

Entre los procesos priorizados se encuentran los procesos correspondientes al proyecto “STOIT”,
proyecto para la “Transformacion” de la operacion de la Tl. Se destacan los procesos para la
Gestion de Problemas y la Gestion de Cambios en la operacion de los servicios de Sistemas y el
proceso para la Gestion de aprovisionamiento del equipamiento informatico para las Consejerias.

En este proyecto actualmente hay dos iniciativas en proceso de implantacion:
e STOIT - CMDB:

o Sincronizacién desde Discovery, incorporacién de datos desde IVTI (herramienta para el
inventario técnico de sistemas de informacién) y auto modelado con datos de PPRO
(herramienta para control de puestas en produccioén).

e Peticiones de STOIT - Catalogo de peticiones:
o Implementacion en FARO del catalogo de peticiones de servicio solicitadas por STOIT.

o Incorporacién de las peticiones técnicas de las areas de soporte en Digital Workplace, junto
con sus flujos de tickets en ITSM, separando su visibilidad y acceso de las actuales
peticiones ligadas a Puesto de trabajo.

Entre las integraciones con otros sistemas internos o herramientas a realizar estan la consolidacién
en la CMDB de todos los activos hardware y software sobre los que la Agencia tiene su gestion, la
consolidacion de la integracion con otros sistemas de gestion de incidencias como el sistema de
Sanidad CESUS vy la integracién con la herramienta de gestiéon proyectos y ciclo de vida de los
sistemas de informacién JIRA.
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CLAUSULA 6. LOTE 1- DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS REQUERIDOS

Los servicios requeridos en el presente contrato en el Lote 1 son los especificados a continuacion,
y se enmarcan dentro del modelo de gestion de los servicios de atencion, soporte y mantenimiento
que presta la Agencia:

1)
2)

3)
4)
5)

6)

7)
8)

9)

Gobierno del Servicio.

Servicios de soporte funcional, mantenimiento y evolucion sobre todos los modulos
implantados personalizados sobre el producto software de BMC HELIX ITSM.

Servicio de localizacion y disponibilidad.

Servicios de administracion y monitorizacién del producto BMC HELIX ITSM, de instalacion
y actualizacién de nuevas versiones/parches del producto y tareas de administracion de la
base de datos.

Oficina técnica de gestion de producto ITSM.

Servicios de desarrollo, migracién y customizacién de nuevos modulos sobre el producto
BMC HELIX ITSM.

Servicio de Intervenciones Excepcionales.

Servicios de valor afiadido: Gestién de Conocimiento, Formacién, Optimizacion de Procesos,
ux, ...

Servicio “experto” de BMC.

A modo visual, la totalidad de los servicios se agrupan de la siguiente forma:

Figura 26 Descripcidn de los servicios del Lote 1
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6.1 Servicios requeridos a prestar en cuota fija

Todos los servicios asociados en este apartado se computan en una cuota fija que debe desglosar
en servicios con cuota fija mensual y servicios con cuota fija anual (servicio experto BMC). El
importe estimado para la cuota fija es el establecido en el Pliego de Clausulas Administrativas.

Se incluyen todas las actividades relativas a los siguientes Servicios:

6.1.1 Gobierno del Servicio

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

Las actividades minimas a realizar seran las siguientes:

e Gestionar, coordinar y hacer el seguimiento de todos los servicios objeto del contrato, asi
como gestionar la planificacion de todos los trabajos objeto del contrato.

e Asegurar el nivel de interlocucion con la Agencia en términos de servicio.

e Asegurar que su Equipo de Trabajo tiene el conocimiento del modelo de Prestacion de los
Servicios, recogido en la CLAUSULA 8- “Lote 1- Modelo de Prestacion del Servicio”, y
garantizar la correcta aplicacion del mismo por parte de todos los componentes.

¢ Dar soporte para definir, planificar, asignar a su equipo de trabajo y coordinar las diferentes
tareas asociadas a la prestacién de cada uno de los servicios demandados por la Agencia,
garantizando una 6ptima gestién de sus capacidades, adecuandola a la demanda necesaria.

e Asegurar la calidad en todas las entregas realizadas a la Agencia, tanto de software, como
de documentacion, informes, presentaciones, o cualquier entregable relacionado con la
prestacion de los servicios objeto del presente pliego, y que esta sea acorde con la normativa
vigente para cada caso de la Agencia.

e Garantizar que las herramientas de Gestion y Seguimiento del Servicio estén actualizadas.

e Garantizar la correcta adquisicién del conocimiento funcional y técnico, necesario para
la adecuada prestacién de los servicios, a lo largo de la vida del contrato.

e Garantizar los niveles de servicio requeridos para satisfacer las necesidades del Cliente de
la Agencia.

e Asegurar la visién integral del servicio prestado y contribuir activamente a su mejora continua

e Coordinar el apoyo técnico y la formacién necesaria que el Adjudicatario suministrara al
equipo humano que realice los trabajos objeto del contrato, en todas aquellas materias que
sean necesarias para el perfecto desempefo de dichos trabajos.

e Asegurar el Analisis y gestidon de riesgos.

e Supervisar y controlar el trabajo realizado por los miembros del equipo, las actividades
realizadas e informar a la Agencia de las posibles incidencias y seguimiento o desviaciones de
plazos.
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e Elaborar los informes periddicos y los informes de analisis del servicio requeridos por la
Agencia.

e Elaborar el cuadro de mandos para el gobierno del servicio: ANS, seguimiento econémico,
evoluciéon de la demanda, seguimiento de proyectos, ...

e Llevar a cabo las auditorias periodicas del consumo de las licencias del producto
solicitadas por la Agencia y la elaboracién de informe ejecutivo de propuesta de acciones para
racionalizar su uso.

e Proponer mejoras en el servicio objeto del contrato.

¢ Planificar acciones de difusion y comunicacion que permitan dar a conocer las evoluciones
del sistema, objeto del presente pliego, a los diferentes agentes implicados de la Agencia y/o
Comunidad de Madrid.

e Asegurar en todo momento que los equipos mantienen la documentacién actualizada. Control
y mantenimiento del repositorio de documentacién conforme a la normativa establecida por la
Agencia.

e Asegurar en todo momento que los equipos mantienen los diferentes entornos del sistema
(previos o productivos) mantienen actualizados y cumpliendo las normativas que la Agencia
establezca.

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

e Elaborar y distribuir las actas de todas las reuniones mantenidas en el ambito del proyecto,
tanto de reuniones de seguimiento como de trabajo propiamente dicho. Seguimiento de los
acuerdos y acciones tomadas en las reuniones.

Los entregables que han de elaborarse para este servicio se recogen en la clausula 10 de este
Pliego.

Este servicio se debera prestar por recursos con perfil de jefe de proyecto.

6.1.2 Servicios de soporte funcional, mantenimiento y evolucion sobre todos los
modulos implantados personalizados sobre el producto software de BMC HELIX
ITSM

El alcance de estos servicios es sobre todos los modulos implantados al inicio del contrato y aquellos
que se vayan implantando a lo largo de la vida del contrato. Se incluyen tanto las parametrizaciones
y desarrollos sobre el producto BMC HELIX ITSM como aquellos desarrollos de integraciones con
otros sistemas internos o externos de la Agencia y el producto de BMC (APl Rest, SCCM, DA/AD,
SSO) asi como de las que se incorporen durante la ejecucién del contrato.

Los servicios son:

Servicio de atencidn y soporte especializado (funcional o técnico) a los usuarios del sistema:
Constara de un equipo de soporte especializado, con conocimiento funcional y técnico de los
maodulos y parametrizaciones implantadas relativas a los sistemas objeto del contrato.
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Este servicio sera capaz de resolver la mayor parte de las incidencias y consultas planteadas por
los usuarios finales de aplicacién y sera capaz de detectar la mayoria de errores de producto.

Las actividades minimas a realizar dentro de estos servicios son las siguientes:

e Andlisis y resoluciéon de incidencias reportadas por el Nivel 1 y reclasificacion segun tipo
(‘Error’, ‘Consulta’, ‘Peticion’).
¢ Resolucion de Consultas: Agrupa las acciones orientadas a resolver las dudas funcionales,

técnicas o de uso planteadas por los usuarios acerca de los sistemas o procesos implantados
sobre la plataforma ITSM.

e Escalado al fabricante: El objetivo es la resolucion de incidencias, peticiones y consultas del
producto que sélo el Fabricante del Software (Nivel 3) puede resolver. El escalado a este Nivel
3 sera responsabilidad del Adjudicatario, y se hara siempre bajo el control y supervision de la
Agencia. Para ello, debera de utilizar los medios que el Fabricante del producto pone a
disposicién de la Agencia, suscrito bajo los contratos de soporte de BMC que la Agencia tenga
debido a las licencias OnPrem o suscripciones de la plataforma en la nube:

- El Adjudicatario, por tanto, tendra la interlocuciéon con el servicio de mantenimiento y
soporte del producto BMC HELIX ITSM, sujeto al contrato que tenga la Agencia con el
fabricante del software BMC HELIX ITSM.

- La interlocucion con el soporte de BMC, asi como la preparacion de los entornos de testeo
que demande el fabricante para el tratamiento y resolucion de los incidentes escalados al
fabricante, asi como su puesta en produccién y testeo sera responsabilidad del
Adjudicatario, que debera utilizar los medios que al efecto pondra a su disposicion la
Agencia.

¢ Distribucion de comunicados funcionales. Elaboracién y comunicaciéon de documentos
explicativos de funcionalidades implementadas, ya sean nuevas o evoluciones de las
existentes.

e Consultay Actualizacion de Datos. Actividades orientadas a extraer o a modificar de manera
puntual datos en el sistema. Suelen dar respuesta a necesidades de informacién singular que
precisan de cierta agilidad en la obtencion de los datos requeridos (Consulta de Datos), o bien
a la necesidad de correccion de un error puntual directamente en la base de datos
(Actualizacion de Datos).

Servicio de mantenimiento correctivo. Agrupa las acciones a realizar en el software (programas,
bases de datos, documentacién, etc.) ante un funcionamiento incorrecto, deficiente o incompleto,
sin modificacion de funcionalidad asegurando su correcto funcionamiento a lo largo del plazo de
ejecucion del contrato. Sera responsabilidad del Adjudicatario analizar, construir y preparar el paso
a produccion de todos los cambios necesarios.

Servicio de mantenimiento evolutivo en Cuota Fija (evolutivos menores o microdemanda):
Son evoluciones sobre el sistema, concebidas como extensién, ampliacion y/o mejora para
satisfacer las necesidades de la Comunidad de Madrid y la Agencia.

Como norma general dentro de la cuota fija se realizaran todas las peticiones de evolutivo menor o
microdemanda de un esfuerzo estimado menor o igual a 150 horas.
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Las actuaciones de mantenimiento evolutivos menores se realizaran por el equipo base de forma
general por ser el equipo con mas conocimiento de los desarrollos o parametrizaciones sobre la
plataforma, con mas capacidad de analisis y con mayor experiencia en la arquitectura.

Siempre que esté justificado por motivos de urgencia, requerimientos del negocio o capacidad
productiva, la Agencia podra solicitar al Adjudicatario:

- La ejecucion de evolutivos menores fuera del equipo base, incorporando la peticion
a los Servicio Bajo Demanda en la Cuota Variable.

| : ) y
. - La ejecucion de evolutivos menores de esfuerzo mayor de 150 horas a realizar por

el equipo base.

Este servicio se puede concebir como desde la realizacién de evolutivos de diferentes tipos
(perfectivos, preventivos y adaptativos), hasta la realizacion de otros trabajos como analisis y
disefios, construccién, implantacion y estabilizacion de forma conjunta o por partes, trabajos de
documentacién, formacién o gestién de conocimiento.

Para ello el Equipo Base realizara de forma continua las actividades de analisis y estimacion (Linea
de Anadlisis) de las diferentes necesidades que vayan surgiendo, para que luego se ejecuten en las
diferentes lineas de desarrollo que se establezcan (Carriles de Desarrollo).

El numero de Carriles de Desarrollo dependera en todo momento de la capacidad de produccion
que haya en los Servicios de Mantenimiento, los encargos pendientes de realizar y la necesidad de
dar respuesta en tiempo a la demanda que se tenga en ese momento.

Sera responsabilidad del Adjudicatario analizar, construir, preparar, documentar y realizar el paso a
produccién de todos los cambios necesarios, siempre y cuando estén autorizados por la Agencia.
Para ello el proveedor debe seguir en todo momento las normativas y procedimientos establecidos
por la Agencia.

Sera responsabilidad del Adjudicatario mantener actualizados los _entornos previos (desarrollo,
validacion, formacion) para garantizar en todo momento su fiabilidad como paso previo a la puesta
en produccion.

Cuando la plataforma BMC HELIX ITSM de la Agencia se encuentre sobre una infraestructura en
la nube, el proveedor se encargara igualmente de preparar los despliegues siguiendo las normativas
requeridas por BMC para garantizar la estabilidad y realizara las tareas acordadas con el fabricante
BMC respecto a los despliegues en produccion y mantenimiento de los entornos previos (desarrollo,
QA).

Este servicio se debera prestar por recursos con perfil de consultor ITSM y técnicos de
mantenimiento de aplicacion ITSM (analistas).

6.1.3 Servicios de administracion y monitorizaciéon del producto BMC HELIX ITSM
y servicios de instalacion y actualizacién de nuevas versiones/parches del
producto.

Dentro de esta linea de servicio estan contempladas las actuaciones relacionadas con la instalacion,
administracion y explotacion del producto, actuaciones sobre la base de datos (cambios en
estructura del modelo, creacion de procesos de datos, modificaciones sobre los usuarios de bases
de datos, etc.) asi como la instalacion y actualizacion de nuevas versiones o parches del producto
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BMC HELIX ITSM liberadas por el Fabricante que no impliquen abordarlo en modo proyecto al ser
de pequefio alcance. Estas actuaciones se realizaran sobre todos los entornos disponibles para el
sistema, tanto entornos previos como entornos productivos.

Las tareas de estos servicios se veran afectadas cuando la plataforma de BMC HELIX ITSM sea
migrada a una arquitectura en la nube bajo un modelo SAAS, pasando las tareas de administracion
de la infraestructura a ejecutarse dentro del modelo SAAS licenciado en el lote 2 del presente pliego.
En cualquier caso, el Adjudicatario del lote 1 sera responsable en todo momento de garantizar la
calidad de todas las actuaciones (ejecucion de las UAT) y de su control, monitorizacion y
seguimiento.

Las tareas técnicas a realizar por el Adjudicatario seran al menos las siguientes:

¢ Mantener actualizadas las aplicaciones/componentes instaladas de BMC HELIX ITSM hasta el
ultimo nivel de Service Packs funcionales o cualquier tipo de mejora enviadas por el fabricante
BMC de los productos software objeto del presente contrato, con el correspondiente ciclo de
pruebas que asegure la funcionalidad.

- El proveedor se compromete a garantizar esta actualizacién constante y este compromiso
se extiende durante toda la vigencia del contrato y exige la previa autorizacion y supervisiéon
por parte de la Agencia.

- Se entendera por actualizacion, cualquier mejora realizada sobre la funcionalidad que el
fabricante incorpore a sus Productos licenciados objeto del Servicio de Soporte y
Mantenimiento de la Agencia (estas actualizaciones se corresponderan con parches o
nuevas versiones del producto).

- En el caso de que el sistema esté en la nube sera BMC el que realice las actualizaciones,
pero el Adjudicatario sera responsable de realizar las UAT (User Acceptance Testing)
necesarias para garantizar el correcto funcionamiento del sistema con las nuevas versiones
o parches.

¢ Chequeos de accesibilidad al sistema mediante las herramientas propias del producto.
¢ Chequeos del estado de las instancias y servicios.

¢ Revision del estado de ejecucion de los procesos y Jobs.

e Seguimiento del registro de errores, o log del sistema, y de las alertas del sistema.

e Testeo y pruebas en entornos previos y productivos una vez instaladas las actualizaciones
tecnolégicas distribuidas por el fabricante del producto Software y por un cambio de
infraestructura hardware o software de base (Sistema Operativo, BBDD...).

¢ Gestion y mantenimiento de perfiles, autorizaciones para grupos de usuarios, roles, perfiles y
usuarios del sistema.

e Gestion y preparacion de los objetos para su paso a todos los entornos: Desarrollo, Validacion,
Formacion y Produccion.

e Creacion y configuracion de nuevos entornos a peticion de la Agencia, con el alcance solicitado
y su posterior mantenimiento.

e Gestion de datos y catalogos del Sistema. Importaciones, exportaciones, cargas masivas,
actualizaciones, etc. de la informacion almacenada en la plataforma.

Exp: ECON/000192/2022 31 de 127



@madrldﬁuglt 1

Comunidad
( de Madrid | CONSZJERIA DE DIGITALIZACION

e Adaptacion de datos, visibilidades, reglas de asignacion, etc. a las necesidades organizativas
de la CM que ocurran durante la vigencia del contrato.

e Realizacién de auditorias de utilizacion de licencias a peticion de la Agencia.

e Realizaciéon de tareas basicas de administracion y gestion de la base de datos que necesite el
producto BMC para su correcto funcionamiento.

e Adaptacion de la plataforma a cambios tecnolégicos de base (cambios de hardware, base de
datos, etc.).

- En el caso de que el sistema esté en la nube, estas tareas seran realizadas bajo el modelo
SAAS, subscripcion del Lote 2 y el Adjudicatario del Lote 1 realizara las UAT para garantizar
la calidad del sistema por los cambios.

e Monitorizacion 24x7 del sistema.

- En el caso de que el sistema esté en la nube, habra tareas de monitorizacion que sera parte
del servicio SAAS.

¢ Realizacién de auditorias técnicas sobre el estado de salud del sistema, propuesta de mejoras
en la configuracién del mismo.

- En el caso de que el sistema esté en la nube, el Adjudicatario debe garantizar que los
desarrollos cumplen las normativas y buenas practicas indicadas por BMC.

Este servicio se debera prestar por recursos con perfil de técnicos de mantenimiento de
infraestructura ITSM (perfil ingeniero).

6.1.4 Servicio de Localizacion y Disponibilidad

Este servicio especial requiere que el Adjudicatario esté localizable para la resolucion de incidencias
no planificables sobre los sistemas en produccion fuera del horario de servicio o ante situaciones
de crisis.

El Adjudicatario debe disponer de un teléfono movil para su localizacion y disponer de los medios
adecuados para intervenir sobre los sistemas para la resolucion de las incidencias por las cuales es
solicitado su servicio.

6.1.5 Servicio “experto” de BMC.

Para conseguir los resultados y beneficios esperados, es necesario conocer todas las posibilidades
y bondades técnicas y funcionales de la plataforma BMC HELIX ITSM y estar alineados con la
estrategia de producto.

La Agencia abordara un Plan de Sistemas para cuya ejecucidon es necesario disponer del
acompanamiento y del conocimiento de los expertos del producto BMC Helix ITSM que colaboren
en alinear los procesos y procedimientos a definir con las nuevas caracteristicas y funcionalidades
que el fabricante del producto esta incorporando en sus productos.

Estos servicios expertos se requieren a nivel de estrategia y a nivel de soporte funcional y técnico,
tanto para el desarrollo como para la implantacion de la plataforma BMC HELIX ITSM en modalidad
SaaS.
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El Adjudicatario del lote 1 debera disponer de un servicio “experto” del fabricante del producto BMC,
BMC Success, utilizable para cualquiera de los servicios a prestar durante la duracién de este
contrato. Este servicio experto incluira:

e La suscripcion anual al BMC Success Subscription - Enhanced Service — Group 3. Se
considera necesaria la contratacion de 50 créditos de este servicio al afio para garantizar el
éxito en la definicién de la estrategia de implantacién de los procesos de gestion de los
servicios TIC.

e La suscripcion al programa BMC Success Credits 25 Pack Service — Group 3. Se
considera necesaria la contratacion de 100 créditos el primer afio de ejecucion del contrato
y 25 créditos el segundo afio de ejecucion del contrato.

Se detalla el alcance de estos servicios en el Anexo 6. “Lote 1 — Alcance de los servicios
expertos de BMC”.

El Adjudicatario dispondra de la suscripcion anual de estos servicios para tenerlo disponibles
durante el contrato. La Agencia retribuira estos servicios al Adjudicatario mediante la cuota fija de
cada afo cuando se certifique la contratacion de estos servicios. Se certificara este servicio al
Adjudicatario cuando lo ponga a disposicion de la Agencia.

El Adjudicatario debera reportar trimestralmente a la Agencia un informe con los servicios de BMC
utilizados durante el periodo. Se definira durante la fase de transicion el formato y contenido del
informe necesario para realizar la planificacion y el seguimiento de los “servicios expertos de BMC”.

El Adjudicatario debera disponer de ambas subscripciones al inicio de la fase de transicion para ser
utilizadas segun la planificacion estimada, y con especial interés en el plan de migracién a la nube.

La suscripcion se realizara durante toda la vigencia del contrato, y podra ser objeto de prorroga
cualquiera de estos servicios expertos.

6.2 Servicios requeridos a prestar en cuota variable

Todos los servicios asociados en este apartado se configuraran en encargos planificables, que el
Adjudicatario tendra que satisfacer, en funcién de las necesidades que marque la Agencia (servicios
bajo demanda).

Realizado el encargo por parte del Adjudicatario, una vez superado el proceso de aceptacion
definido en la CLAUSULA 8.- “Lote 1- Modelo de Prestacién del Servicio” del presente pliego y
teniendo la conformidad de la Direccion encargada de la Inspeccion de la ejecucion del Servicio, el
Adjudicatario tendra la autorizacién para proceder a facturar el encargo, cuyo importe sera el
resultado de aplicar la tarifa promedio por el nimero de horas realizadas.

La tarifa promedio de estos servicios sera de 46€ la hora. A esta tarifa se le aplicara el porcentaje
de baja que se obtenga como resultado de la adjudicacion.

La tarifa promedio se aplicara en todos los servicios en cuota variable a excepcion de aquellos en
los que se indique su propia tarifa o forma de facturacion (es el caso de los servicios indicados en
los apartados 6.2.2).

El Adjudicatario incluira en la factura mensual, junto con la facturacién del importe correspondiente
de la cuota fija, los servicios en cuota variable de todos los encargos aceptados en ese periodo que
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correspondan a Cuota Variable, agrupando en la misma linea la suma de las horas y los importes
de los encargos que tienen la misma tarifa.

6.2.1 Proyectos de desarrollo, migracion y customizacion de nuevos médulos y
procesos sobre la plataforma BMC HELIX ITSM.

La Agencia tiene definido un Plan de Sistemas para la transformacion digital de los servicios TIC
que presta apoyado en la plataforma BMC HELIX ITSM. Este Plan actualmente en proceso
necesitara de los servicios de este contrato para su avance y puesta en marcha para los distintos
servicios TIC. Los servicios incluidos en este apartado seran los servicios principales que daran
impulso a este Plan.

Los principales servicios son:

e Proyectos de desarrollo.

e Personalizacion (customizaciéon) de nuevos modulos y procesos.

e Proyectos de migracion.

¢ Mantenimientos evolutivos en cuota variable.
En el caso de los proyectos de desarrollo y customizacion de nuevos moédulos y procesos las
principales actividades que realizara el Adjudicatario seran:

e Disefio e implementacion de nuevos moédulos o procesos en la herramienta.

e Estudios funcionales o técnicos.

e Consultoria experta, técnica o funcional en BMC HELIX ITSM.

e Consultoria de procesos TIC, para revision de procesos/ procedimientos internos, para su
redisefio o reingenieria, asi como el disefio de nuevos procedimientos y procesos.

e Desarrollo de integraciones entre modulos de la plataforma y con otros sistemas de informacion
de la Agencia o sistemas externos.

¢ Implantacion y puesta en marcha de nuevos modulos de la plataforma ITSM.

Como norma general por su alcance seran proyectos que supondran esfuerzo superior a 150 horas
0 aquellas actividades que no puedan ejecutarse por el equipo base por exceder la capacidad
prevista en cuota fija. Se indica una relacién de algunos de estos proyectos en la figura 27.

En cualquier caso, se debe tener en cuenta que el equipo base, por ser el equipo estable a lo largo
del contrato debera supervisar y colaborar en las actividades de este servicio para poder garantizar
el mantenimiento posterior.

Todos los desarrollos deben seguir las normativas de fabricante de la plataforma y deben garantizar

la mantenibilidad futura de la plataforma asegurando la correcta migracién a nuevas
@ versiones.

En el caso de que algun desarrollo incumpla las normativas marcadas por el fabricante el
Adjudicatario debera asumir los costes del redisefio e implementacion de los desarrollos y
parametrizaciones durante el contrato y el periodo de garantia de este.
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En el caso de los proyectos de migracion a nuevas versiones de la plataforma BMC, uno de los
primeros proyectos de envergadura y estratégico a realizar al inicio del contrato sera la migracion a
la nube de todos los procesos que se encuentren implantados y en produccién sobre la plataforma
BMC HELIX ITSM. Este proyecto debera ser realizado como maximo en los primeros 12 meses
desde el inicio del contrato para poder llevar a cabo el plan de sistemas definido por la Agencia.

La migracién a la nube se debera realizar como un proyecto dentro del servicio de cuota variable.

Los criterios para decidir si un proyecto de migracion de version se realiza sobre cuota variable son
al menos:

¢ Que suponga cambios de arquitectura o de infraestructura.

¢ Que implique procesos de migracion de datos.

¢ Que implique refactorizacion de los desarrollos o parametrizaciones en produccion.
e Que implique un esfuerzo de mas de 150 horas de trabajo.

El Adjudicatario debera entregar una propuesta de proyecto de migracion a la nube de la plataforma
BMC HELIX instalada en la Agencia que sera valorable como criterio de adjudicaciéon. Este
plan se ejecutara dentro de la cuota variable.

El plan de proyecto debera incorporar al menos las siguientes tareas:
¢ Diseno y planificacion de la migracion tecnoldgica.

e Preparacion de la plataforma y nueva arquitectura de migracion para los entornos previos y
productivos.

¢ Disefo y ejecucioén de los planes de pruebas técnicas y funcionales.

e Migracién de los desarrollos actuales, abordando las adaptaciones que fueran necesarias con
el fin de subsanar errores, optimizar los de tiempos de acceso y actualizacion de datos, de
acuerdo a la nueva arquitectura mediante los servicios de diagnostico y/o herramientas de
chequeo que el fabricante recomiende (teniendo en cuenta que aquellos desarrollos que haya
que readaptar por haber sido desarrollados por el Adjudicatario incumpliendo las normativas
del fabricante se redisenaran e implementaran sin coste para MD).

e Revision de los trabajos por el soporte experto del fabricante de la plataforma.
e Migracién de los usuarios, roles y perfiles.

e Comprobacion del funcionamiento, y en su caso adaptacién, de los interfaces o integraciones
con otros sistemas que pudieran verse afectados por el cambio a la nueva version.

e Soporte a las pruebas de aceptacion por parte del personal técnico designado por Madrid
digital.

e Soporte a la puesta en marcha y seguimiento posterior.

e Documentacion detallada de la migracion.

Una vez que la plataforma de BMC HELIX ITSM de la Agencia se encuentre en la nube, los
proyectos se ejecutaran bajo el modelo SAAS contratado en el Lote 2 del presente pliego.

A modo de referencia, se incluyen a continuacion los Proyectos incluidos en el Plan de Sistemas
de Madrid Digital (Version inicial, junio de 2022) relacionados con actuaciones sobre la plataforma
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BMC Helix ITSM que se realizaran a lo largo del contrato. Hay que sefialar que algunos de estos
Proyectos pueden haber tenido ejecucion parcial o total antes de la adjudicacién de este contrato.

Eje 1. EVOLUCION Y MEJORA DE LOS SISTEMAS INTERNOS SOBRE ITSM

MEJORA EN LA GESTION DE SERVICIOS Y OPERACIONES SOBRE ITSM

Proyecto 1. FARO - Atencién Multicanal al Usuario

Evolucién y mejora continua de los Portales de Servicios implantados, con las
siguientes lineas de trabajo:

» Mejora continua del Portal Autoservicio para Usuarios

» Mejora continua de la Gestién de Incidencias (Back Office)

» Mejora continua de la Gestién de Peticiones/Solicitudes (Back Office)

*» Gestidn de Incidencias de Seguridad

+ Analisis de requerimientos de Gestién del Conocimiento para Usuarios

* Preparacion de Articulos de Conocimiento para Usuarios

* Implantacion de flujos de la Gestién del Conocimiento para Usuarios

» Mejora continua de la Gestion de Conocimiento para Usuarios

Proyecto 2. GICO - Gestidn Contratos: ITSM
Ampliacién funcional, evolucién y mejora:

» Mejora continua de la Gestiéon de Contratos (GICO)
» GICO como gestién global de contratos e Integracién GICO con JIRA y SEsP

Proyecto 3. Gestion Activos Puesto de Trabajo: ITSM
Proyecto de transformacion con las siguientes etapas:

+ Analisis de requerimientos de Gestion de Activos Puesto de Trabajo

* Disefio del modelado de CMDB para Puesto de Trabajo

* Revisién de procesos de demanda y de gestién de demanda en SSlI-i

* Disefio de procesos de normalizacion y reconciliacion Puesto de Trabajo

* Implantacién de flujos e informes de Gestion de Activos Puesto de Trabajo
* Integraciéon SCCM-CMDB

» Mejora continua de la Gestién de Activos Puesto de Trabajo

Proyecto 4. STOIT - Portal Autoservicio de Peticiones Técnicas: Digital Workplace, ITSM
+ Analisis de requerimientos de Gestion de Peticiones Técnicas

* Disefio del Catalogo de Peticiones Técnicas

* Implantacion de flujos e informes de Gestidn de Peticiones Técnicas

* Cuadro de mando y reporting PBI

* Integraciones con otras herramientas: GPAP, Mantis SAP, Mantis (CESUS)

» Mejora continua de la Gestién de Peticiones Técnicas

Proyecto 5. STOIT - CCSO - Gestion Problemas TIC: ITSM
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+ Analisis de requerimientos de Gestién de Problemas TIC

* Implantacion de flujos e informes de Gestién de Problemas TIC
» Cuadros de mando y reporting PBI

» Mejora continua de la Gestién de Problemas TIC

Proyecto 6.

STOIT - CCSO - Gestion Cambios y Despliegues TIC: ITSM

* Analisis de requerimientos de Gestion de Cambios y Despliegues TIC
* Implantacion de flujos e informes de Gestién de Cambios y Despliegues TIC
» Cuadros de mando y reporting PBI

» Mejora continua de la Gestién de Cambios y Despliegues TIC

Proyecto 7.

STOIT - CCSO - Gestion Activos v Configuracién TIC: ITSM. Discovery

* Analisis de requerimientos de Gestién de Activos y Configuracion TIC

* Disefio del modelado de CMDB TIC

* Disefio de procesos de normalizacion y reconciliacion TIC

* Implantacion de flujos e informes de Gestién de Activos y Configuracion TIC
+ Sincronizacién de datos con Discovery

* Integraciones con otras fuentes de datos: PPRO, POAPS, IVTI

* Revisién de integraciones con SAP-NEXUS (Pte. analisis - LAO1-Proyecto 4)
» Mejora continua de la Gestién de Activos y Configuracion TIC

Proyecto 8.

CCSO - Gestion Nivel de Servicio: ITSM

+ Analisis de requerimientos de Gestion del Nivel de Servicio

* Implantacién de flujos e informes de Gestion del Nivel de Servicio
» Mejora continua de la Gestion del Nivel de Servicio

Proyecto 9.

STOIT - Automatizacion Ciclo de Vida de Servidores: TSSA, TSO, TSAC. LEON

* Implantaciéon del Aprovisionamiento de Servidores on-premise
* Integracién con Infoblox

* Integracién con IVTI

» Mejora continua del Aprovisionamiento de Servidores on-premise
* Implantacién del Aprovisionamiento de Servidores en Cloud

» Mejora continua del Aprovisionamiento de Servidores en Cloud
» Mejora continua de la Gestion del Cumplimiento

» Mejora continua de la Gestion del Parcheado

» Mejora continua de la Gestién de Vulnerabilidades

» Mejora continua de la Modificaciéon de Recursos de servidores
* Implantacién del Despliegue de Software en servidores

» Mejora continua del Despliegue de Software en servidores

Proyecto 10.

Gestion Cargas y Flujos de Trabajo de Aplicaciones: Control-M

* Evolucién Gestion de Cargas de Trabajo de Aplicaciones (Planificacion Jobs)
* Analisis de nuevos requerimientos de Gestion de Flujos de Trabajo (Cloud, Big Data)
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* Implantacion Gestion de Flujos de Trabajo de Aplicaciones en nuevas areas

» Mejora continua de la Gestién de Flujos de Trabajo de Aplicaciones

Proyecto 11. Migracidn a Helix Cloud: Digital Workplace, Chatbot, ITSM

» Estudio de viabilidad y toma de decisiones sobre la migracién a Helix Cloud
+ Analisis de requerimientos de la migracién a Helix Cloud

+ Planificacién y preparacion de la migracién a Helix Cloud

* Ejecucién de la migracién a Helix Cloud

» Operacién y mantenimiento Helix Cloud

Figura 27 Eje 1. EVOLUCION Y MEJORA DE LOS SISTEMAS INTERNOS SOBRE ITSM

En el caso de los mantenimientos evolutivos en cuota variable, son actuaciones de mantenimiento
software cuyo esfuerzo supere las 150 horas. Se diferencian tres tipos de evoluciones:

e Evolutivo Perfectivo. Consiste en cualquier insercién, eliminacién, modificacién, ampliacion
y/o mejora realizadas sobre un sistema después de su entrega para mejorar su funcionamiento
y/o mantenibilidad en cualquiera de sus aspectos.

e Evolutivo Preventivo. Son las actividades realizadas con el propdsito de prevenir problemas
latentes antes de que estos ocurran y mejorar la calidad del software mantenido, sin
modificacion de funcionalidad.

o Evolutivo Adaptativo. Estas actividades estan motivadas por el cambio del entorno técnico
y/o funcional en el que el sistema software debe operar. Por ejemplo, cambios de configuracién
del hardware, software de base, gestores de base de datos, comunicaciones, etc.

Los proyectos y actividades que se realicen en este servicio deberan ser
@ coordinados por un responsable del Adjudicatario como Jefe de Proyecto que

debera garantizar el seguimiento y control de todas las tareas a realizar para el
cumplimiento de los plazos acordados.

6.2.2 Servicios de intervenciones excepcionales

Servicio orientado a realizar actuaciones planificadas fuera del horario del servicio que no se puedan
ejecutar en dicho horario segun criterio de la Agencia, o solicitadas con urgencia para realizar
actuaciones ante situaciones de crisis.

El horario en el que se prestaran estos servicios se indica en la CLAUSULA 11.2-."Horario de la
prestacion del Servicio”.

Los servicios planificables del tipo Intervenciones Excepcionales tiene una tarificacién
diferenciada debido a la naturaleza del propio servicio.

6.2.3 Servicios de valor anadido
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La Agencia se encuentra en el proceso de transformacion digital de los procesos internos de gestion
de los servicios TIC. Para ello requerira una serie de actividades que, dada su naturaleza y el
caracter heterogéneo de las mismas, requieren para su ejecucion de perfiles especificos que
aporten valor, y que denominamos como “Servicios de valor anadido”.

Se detalla a continuacion la lista de servicios a modo de ejemplo:
e Gestion de conocimiento y Formacion:
- Apoyo presencial a los usuarios para una explotacién éptima del producto

- Asistencias de caracter periodico en la utilizacion de procesos complejos y/o
masivos, relacionadas con el uso del Sistema de Informacion.

- Realizacion de tutorias relacionadas con el uso de la plataforma y la implementacion de los
procesos en ITSM.

- Formacién sobre la plataforma ITSM a usuarios y a personal de Madrid Digital con
certificacion.

- Generacion de material formativo, guias de uso y realizacion de jornadas formativas
e Servicios de consultoria para la optimizacién de procesos.
e Servicios de consultoria de UX/UI.
e Otros servicios como:

- Realizar de forma planificada, determinadas acciones preventivas adelantandose a
procesos criticos.

- Auditoria y monitorizacion de procesos funcionales

6.2.4 Oficina técnica de producto ITSM

La oficina técnica de producto tendra una funcion de apoyo y asesoramiento a la Agencia en
todos los proyectos de implantacion y transformacion de procesos TIC que sean realizados con la
plataforma ITSM.

El principal objetivo de este servicio es colaborar en que el roadmap de la implantaciéon de los
diferentes procesos TIC de la Agencia sobre BMC HELIX ITSM esté alineado con los objetivos
estratégicos de la Agencia y que su implementacion siga las buenas practicas del fabricante BMC.

El equipo del Adjudicatario que atienda este servicio debe tener un conocimiento profundo de la
herramienta funcional y técnicamente.

Las principales actividades a realizar por el Adjudicatario dentro de este servicio son las siguientes:

¢ Gestionar y mantener el roadmap de la plataforma y de todos los procesos implantados y por
implantar sobre BMC HELIX ITSM, en coordinacion con los criterios de la Agencia.

¢ Realizar una coordinacién global técnica y una coordinacién global funcional de todos los
desarrollos que se hagan sobre BMC HELIX ITSM.

e Asegurar y supervisar la parametrizacion, desarrollos, documentacion, transferencia de
conocimiento, atencion y ayuda al usuario, y demas relacionadas, conforme a la normativa y
estandares del fabricante del producto y alineado con las normativas de la Agencia.
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e Definir las buenas practicas y estandares de trabajo en los desarrollos y supervisar su
cumplimiento para garantizar la mantenibilidad del sistema.

¢ Validar el enfoque y diseno técnico y funcional de los nuevos proyectos de implantacién de
modulos o procesos, asi como de los evolutivos sobre los médulos en produccion.

e Monitorizar e identificar los problemas de rendimiento y masividad de datos y disefar y
liderar un plan para eliminar sus causas.

¢ Monitorizar e identificar las incidencias, peticiones, consultas y quejas repetitivas, y disefiar
y liderar un plan para eliminar sus causas.

e Estudiar, analizar el impacto, planificar y coordinar la incorporacion de entregas, parches y
actualizaciones de los Fabricantes de Productos de la Tecnologia Base.

e Elaborar el Plan de trabajo trimestral para los diferentes tipos de servicios.

¢ Mantener actualizado el repositorio de la documentacion que se haya determinado para cada
tipo.

e Asegurar y Revisar el mantenimiento y actualizacion de los diferentes entornos (desarrollo,
validacién, produccion y cualquier otro que Madrid Digital decida).

e Asegurar y Revisar el cumplimiento de las leyes de seguridad y proteccion de datos.

e Asegurar y Revisar la seguridad y calidad de todos los desarrollos y parametrizaciones que se
realicen.

e Mantener una perspectiva del ciclo de vida completo del producto y trabajar para equilibrar
los logros a corto plazo con los objetivos a largo plazo (como minimizar la deuda técnica y
maximizar la resiliencia).

Ademas de los requisitos funcionales, la oficina técnica de producto debe considerar los
requisitos no funcionales y asegurarse de que la deuda técnica reciba suficiente prioridad en
relacion con los requisitos funcionales, con el fin de garantizar el éxito del producto durante
todo su ciclo de vida, en lugar de limitarse, Unicamente, a maximizar la funcionalidad.

e Gestionar el Backlog funcional priorizado. Seguimiento de la ejecucion del mismo.

- Priorizar las nuevas funcionalidades para conseguir la transformacion digital del negocio al
que da solucion, la evolucién tecnoldgica continua del producto y seguridad (siempre
consensuado con MD).

- Organizar los desarrollos sobre el producto mediante versiones y parches segun
prioridades.

- Incorporar los correctivos planificables (no urgentes).
- Incorporar la mejora continua de productos basada en analisis IPC.

e Gestionar la relacion con el Servicio “experto de BMC”.

Este servicio se debera prestar por recursos con perfil de consultor senior ITSM principalmente
con conocimiento profundo funcional y técnico de la plataforma.
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CLAUSULA 7. LOTE 2- ALCANCE DEL PRODUCTO

El ambito de actuacién viene delimitado por el producto BMC HELIX ITSM, para el cual se contratan
las suscripciones en modalidad SaaS ON CLOUD detalladas en la Clausula 2. “Objeto del
contrato”. Con estas suscripciones en modalidad SaaS, se dara cobertura a todos los procesos
que la Agencia tiene actualmente implantados mas los que necesita implantar para realizar la
Transformacion Digital de sus servicios TIC.

Los servicios SaaS se daran en la nube de BMC que debe estar situada en un pais de la Unién
Europea.

La suscripcion se realizara durante toda la vigencia del contrato y sus prorrogas. En el ANEXO 7.
“Lote 2 — DETALLE DE LA SUSCRIPCION BMC HELIX ITSM” se describe con méas detalle del
alcance de la suscripcion.

En el caso de ser necesaria la modificacion del numero de unidades a lo largo del contrato se
aplicaria la clausula de modificacién del contrato especificada en el Pliego de Clausulas
Administrativas.

7.1 Consideraciones

El servicio sera prestado desde uno o varios Centros de Proceso de Datos con la certificacion SSAE
18 (o equivalente) para los mecanismos de seguridad fisica. Debiendo permanecer todos los datos
en el ambito de la Unidén Europea, debiendo ser encriptadas todas las comunicaciones

e entrantes y salientes de dichos datos.

¢ El lenguaje de la plataforma, aplicaciones y herramientas sera el espanol. El adjudicatario o el
prestador final del servicio SaaS debe poner a disposicion de la Agencia un contacto
especializado en aportar valor a la solucion, de habla espafol, que haga foco en las mejoras que
el fabricante pueda poner en marcha para mejorar el servicio y el valor que aporta la solucion
contratada.

¢ El adjudicatario asegurara la escalabilidad de los recursos y de la plataforma. Ademas, queda
bajo su responsabilidad y obligacién toda la operacion necesaria de los sistemas, asi como los
mantenimientos correctivos, preventivos y evolutivos que no sean desarrollos o personalizaciones
realizadas por la Agencia.

e El servicio se dara con una arquitectura de alta disponibilidad activo-activo. Ademas, se debe
asegurar que el prestatario del servicio Cloud esta certificado o cumple los estandares GDPR,
ISO 27001, 1ISO 9001, ISO 50001 y ISO 14001 (o equivalentes).

¢ El servicio incluira todas las caracteristicas que ofrece la suscripciéon a BMC Helix en modalidad
SAAS.

7.2 Descripcion del servicio de suscripcion a BMC HELIX

La suscripcion a BMC HELIX sera una suscripcion por usuario mediante la que se obtiene acceso
web al BMC Helix IT Service Management Suite, construido en una arquitectura global escalable y
totalmente gestionada basada en microservicios, con supervision 24 horas al dia, recuperacion de
desastres, seguridad y personal experto de BMC que gestiona todos los parches y actualizaciones.
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7.2.1 Modulos incluidos en el servicio

Con el sistema de licenciamiento de BMC, los componentes incluidos en el servicio son:

A.

mmo o

IT Service Management (ITSM):

- Incident & Problem Management

- Asset & Configuration Management
- Change Management

- Service Level Management

- ITSM Knowledge Management

- Release Management

Business Workflows

- Case Management Capabilities

- Business Workflows Foundation

- Business Workflows Administration
Helix Dashboards & Portal
Custom-app development

Digital Workplace Advanced (100 usuarios activos por cada licencia de agente)

Hasta 50 licencias de Digital Workplace self-registered (para usuarios externos, con
independencia del nimero de agentes)

G. Multi-Cloud Broker - Ticket brokering

oz =r =

Exp: ECON/000192/2022

Soluciones preconstruidas de lineas de negocio - business workflow
- HR Service Management

- Workplace Service Management

- Onboarding & Employee Journey

Digital Workplace Studio

Helix Virtual Agent

- BMC Helix knowledge Management Entreprise - ComAround

Y relacionados con Inteligencia artificial

Clustering de tickets (Proactive Problem Management, Real-time Incident Correlation)
Clasificacion cognitiva en ITSM y Business Workflow

Conversational Self-registered

Premium Helix Virtual Agent

Multi-Cloud Broker
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Estos productos se describen en la pagina oficial de BMC htips://www.bmcsoftware.es/it-
solutions/bmc-helix.html.

7.2.2 Prestacion del Soporte de licencias SaaS

La prestacion incluida en el suministro de la cesién de licencias de uso se proporcionara basada en
una serie de componentes de administracién de servicios:

e Aprovisionamiento, soporte y gestion del entorno: Todos los entornos son controlados,
supervisados y administrados por BMC, incluyendo los aspectos de la infraestructura y el
soporte de aplicaciones del servicio. Las areas de foco incluyen alojamiento,
almacenamiento, red, software de aplicacion y la conectividad entre BMC y el cliente.
Ademas, el servicio incluye la gestidon de actividades comunes tales como copia de seguridad
y recuperacion.

e Funciones de administracion de servicios de TIl: se ofrecerd soluciones para gestionar
incidencias, cambios y peticiones relacionados con el servicio.

* Disaster recovery: BMC gestionara los servicios necesarios para alcanzar los objetivos
acordados de tiempo de recuperaciéon (RTO) y los objetivos de punto de recuperacion (RPO).

7.2.3 Detalles del Entorno del Servicio

BMC Helix en la nube proporciona tres entornos separados: desarrollo, pruebas (QA) y produccion.
Las actualizaciones de las aplicaciones fluyen desde el entorno de desarrollo a través de QA antes
de entrar en produccion. Se dispondra de la infraestructura y la capacidad de calculo para desarrollar
cambios simultaneamente y validarlos, sabiendo que su entorno de produccion no se cambiara
hasta que no esté listo.

Productior
® Onboarding e Staging for e End user access
® Integrations production ® 99.9% availability
® Customizations ® User acceptance
® |Initial data loads testing

Controlled environments

¢ Desarrollo: Creacion de integraciones, flujos de trabajo y configuraciones de datos especificos del
cliente.

¢ QA: Liberacion, prueba y validacion de los componentes de su aplicacion personalizada antes de
su funcionamiento en produccion.

¢ Produccion: Entorno para utilizacion de los usuarios con sus procesos definidos.

Los entornos estan disponibles en todo momento y no requieren la creacién de una solicitud de
aprovisionamiento.

Todos los servicios son entregados y alojados desde centros de datos seguros.

Exp: ECON/000192/2022 43 de 127



@madriddigital m

Comunidad
de Madrid | CONSZJERIA DE DIGITALIZACION

7.2.4 Centro de Datos

Los centros de datos Helix deben ser de primer nivel, abiertos y vigilados las 24 horas del dia, los
365 dias del afio. La monitorizacion debe incluir sistemas eléctricos, ambientales y de backup. Los
centros de datos primarios deberan estar respaldados por centros de datos geograficamente
disperso para propdsitos de recuperacion de desastres.

Para las ubicaciones de BMC Cloud, el Adjudicatario debe asegurar una conectividad de red de alta
disponibilidad a través de, al menos, hacer empleo de dos centros de datos fisicamente
distanciados, lo que permite una configuracion activa-activa para el entorno de produccioén en las
capas web y de aplicacion.

Los datos de copia de seguridad se almacenaran en una tercera ubicacién o zona separada, y
siempre dentro de la Unién Europea.

7.3 Soporte

El equipo de BMC SaaS Operations gestiona y opera el servicio BMC Helix las 24 horas del dia, los
7 dias de la semana.

El Adjudicatario proporcionara el ID de soporte de SaaS y contrasefa para poder utilizar los servicios
de soporte de BMC.

Las politicas de soporte se describen en la pagina oficial de BMC:
http://www.bmc.com/support/review-policies/.

En el caso de ser necesario mayor celeridad en la resolucién de problemas y peticiones sobre BMC
HELIX se debe disponer de un proceso de escalado que asegure la priorizacion y resolucion de la
solicitud.

Se debe proporcionar asistencia técnica a través de la web, correo electrénico y el teléfono.

Los objetivos de la respuesta inicial estan relacionados con el impacto del problema notificado en el
entorno de la Agencia. Las definiciones para los niveles de impacto (gravedad) se clasifican de la
forma siguiente:

Nivel de Severidad Criterio de impacto en Madrid Digital

Instancia de produccion no disponible

1A Madrid Digital debera poder consultar las actualizaciones del servicio.

Impacto critico en entornos de produccion y no produccion, servicios principales de negocio, gran niimero
1 de usuarios experimentan pérdidas criticas de funcionalidad o la integridad de datos esta en riesgo.
El equipo de Madrid Digital estara disponible pata trabajar en modo 24x7 con el proveedor del servicio.

Impacto significativo en el servicio de negocio o en el rendimiento del sistema afectando a los sistemas de

Z produccidn o a la operacion normal para un grupo de multiples usuarios.

3 Impacto limitado en el servicio de negocio, localizado en un servicio especifico, aplicacién o grupo de usuarios.
Una solucién alertaniva podria estar disponible para solucionarlo.

4 Sin impacto en el servicio, problemas no criticos o preguntas generales.

Figura 28 Definicién de niveles severidad para la plataforma BMC HELIX ITSM en modo SAAS

Se requiere los horarios y niveles de servicio detallados a continuacion.
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Objetivo inicial
de respuesta
S1A = 30 minutos
solo pata
interrupcion del
servicio SaaS

Soluciones incluidas

Horas de servicio

S1=1horade
24 horas x 7 dias para severidad 1 (S1) Incluye las fiestas publicadas. reloj

BMC Sza$ Support Horario de negocio local para severidad 2 hasta 4 (S2-S4) excluye fietas publicadas Tokis b b ErE Sact =y A1

S2 = 2 horas de para entornos productivos)
negocio

S3 = 4 horasde
negocio
S4 = 12 horas de
negocio

Figura 29 Niveles de servicio para la plataforma BMC HELIX ITSM en modo SAAS

En resumen, los servicios minimos que debe incluir el Servicio SAAS HELIX on CLOUD seran los
siguientes:

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO SAAS HELIX CLOUD

’ BMC Cloud ( debe estar ubicada en cualquier pais de la Unién
UBICACION
Europea)

A cargo del fabricante de producto BMC

Provisidn y operacion de infraestructura y comunicaciones
Incluye tres entornos: PROD (produccidn), QA (calidad) y DEV
(desarrollo)

Escalabilidad automatica (recursos, despliegue, ...)

INFRAESTRUCTURA Y OPERACION

Operacidén y mantenimiento correctivo, preventivo y evolutivo.

A cargo del fabricante del producto BMC excepto pruebas de
ACTUALIZACIONES de VERSIONES Y PARCHES  |validacién UAT. Debe realizar las actualizaciones de APLICACIONES
publicadas en el afio ( habitualmente dos veces al afio)
Arquitectura de HA (Activo Activo). SLA por contrato de 99.9%.
Recuperacién incluida como parte del servicio estandar con

DISPONIBILIDAD

objetivos RPO (Recovery Point Objective): 15 minutos y
RTO(Recovery Time Objective): 4 horas por contrato.
BMC Saa$ Support, incidencias de producto y de servicio:
-S1A =15 minutos de reloj para paradas de servicio
-S1=1 hora de reloj

SOPORTE BMC -S2 =2 horas laborales
-S3 =4 horas laborales
-S4 =12 horas laborales
(S1A, 51,52, S3, S4 son los niveles de impacto en el cliente clasificados por BMC)
Nuevas funcionalidades incluidas en la plataforma en la nube:
-Helix Platform Innovation Studio (desarrollo low code)
-Virtual Chatbot

NUEVAS CAPACIDADES -Helix Dashboard (Grafana)

-Helix iPaa$ (integraciones con litterbit)
-Progressive Web Apps

-Al Service Management y Cognitive Automation

A cargo de BMC para la aplicacion de parches y la gestion de la
seguridad del servicio incluyendo cumplimiento y/o certificacidn en
estandares: ISO 27001, ISO 50001, ISO 14001,I1SO 9001, I1SO 22301,
OHSAS 18001, PCI DSS, SOC1 Type Il, SOC 2 Type Il

SEGURIDAD Y CONFORMIDAD

Figura 30 Caracteristicas de los servicios contratados en la suscripcién en Lote 2
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CLAUSULA 8. LOTE 1- MODELO DE PRESTACION DEL SERVICIO

En la presente clausula se describe el Modelo de Prestaciéon de los Servicios requeridos en el
pliego, detallandose los aspectos mas destacados de relevancia para el Adjudicatario.

Todos los trabajos derivados de la prestacion del servicio se ajustaran a las instrucciones, politicas,
procedimientos, plantillas, y demas normativa definida por la Agencia. En aquellos casos donde la
Agencia carezca de procedimiento establecido se deberan realizar siguiendo las buenas practicas
contenidas en la metodologia ITILv4 o posteriores.

El Adjudicatario podra proponer nuevas metodologias o formas de trabajo para el servicio que
tendran que ser consensuadas por la Agencia.

La Agencia podra establecer excepciones al cumplimiento de dichas normativas, en aquellos puntos
que considere, siempre y cuando las particularidades del proyecto asi lo recomienden, debiendo
comunicar al Adjudicatario las normas especificas que le seran de aplicacion en estos casos.

El Adjudicatario se responsabilizara de las tareas necesarias para mantener los entornos previos
disponibles y en la misma versién que el entorno en produccion.

El Modelo de Prestacién del Servicio de la Agencia esta basado en el cumplimiento de los Acuerdos
de Nivel de Servicio ANS que se encuentran descritos en el presente pliego y establecen los valores
minimos exigidos al Adjudicatario que vaya a prestar este servicio.

En el caso de los entornos previos, en el caso de autorizarse cargas de datos de los entornos
productivos, el Adjudicatario seguira la normativa aplicable de proteccion de datos personales y se
responsabilizaran de la anonimizacion de los datos.

Los trabajos encargados al proveedor se registraran en la herramienta de seguimiento de contratos
aportada por la Agencia y sobre esta se hara el seguimiento de los diferentes estados durante su
ejecucion hasta su entrega.

El modelo de trabajo de la Agencia con el proveedor se basara en la gestion de los trabajos a realizar
por el Adjudicatario atendiendo a la naturaleza de los trabajos:

8.1 Servicios no planificables. Procedimiento de trabajo.

Son el conjunto de servicios, que, por su naturaleza, no se pueden planificar en el tiempo. Requieren
atencion y soporte, dentro de los parametros definidos por su CRITICIDAD, y su resolucion es
garantia de prestacién del servicio segun los requerimientos de los usuarios.

La Agencia considera de maxima importancia, la implicacion del Adjudicatario en la resolucién de
situaciones de discontinuidad en el servicio. Para ello, se exige al Adjudicatario el compromiso de:

¢ Realizar todas las acciones necesarias para conseguir la continuidad en el Servicio.

e Colaborar con los equipos multidisciplinares de la Agencia (comunicaciones, infraestructuras,
arquitecturas, ...).

¢ Analizar el origen de los problemas como dato a tener en cuenta para la prevencion de errores
y problemas futuros y la mejora del Servicio.

Para la ejecucion de los servicios no planificables (NPL en adelante), el Adjudicatario debera utilizar
la herramienta de seguimiento del contrato, asi como el procedimiento de gestidn de incidencias y

Exp: ECON/000192/2022 46 de 127




@ madriddigital =

soporte vigente durante la ejecucion del contrato, tal y como se especifica en la CLAUSULA 14.3 -
“Herramientas para la gestion del servicio”. Esta herramienta servira para tanto para la
comunicacion por parte de la Agencia de las tareas a realizar como para el seguimiento, cierre y
aceptaciéon de las mismas.

Los servicios NPL estan incluidos todos en la cuota fija.

La prestacion de los Servicios NPL sigue un ciclo de trabajo reducido:

Figura 31 Ciclo trabajo NPL

1. Formulacién de la necesidad:

Las peticiones tipo NPL se generaran por el canal que se confirmara al Adjudicatario en el comienzo
del contrato. En la actualidad este canal es la herramienta de incidencias, peticiones o consultas
FARO/GICO.

Las peticiones deberan quedar registradas desde el primer momento, procediendo a continuacion
a la actualizacion de su estado a medida que vaya evolucionando, hasta su cierre final

Los NPL tendran asignado un nivel de criticidad.

2. Ejecucion de los cambios o adaptaciones:

El Adjudicatario realizara las actualizaciones necesarias para dar solucién al servicio solicitado.

Una vez finalizado el servicio, el Adjudicatario debera formalizar la entrega a la Agencia, reflejando
tal situacion en las herramientas de gestion y seguimiento del servicio, e informando del esfuerzo
real dedicado a la resolucion del Servicio, asi como cualquier otra informacién que se considere
necesaria (descripcion de la solucion, tipificacion real del servicio realizado,). Esta informacion sera
util para analizar la productividad del Adjudicatario respecto a lo esperado por la Agencia.

Sera responsabilidad del Adjudicatario los entregables asociados a cada servicio. Por entregable
no solo se entiende el software generado o modificado, sino también la documentaciéon (nueva o
actualizada), plan de pruebas, la informacién necesaria para la puesta en produccién, asi como,
todo aquello que el Adjudicatario construya y entregue para dar solucién a la demanda de servicio
solicitado por la Agencia.

3. Validacion y aceptacion de la entrega:

Por agilidad en el servicio NPL, la Agencia podra configurar el servicio de forma que el
Adjudicatario se responsabilizara del servicio sin necesidad de una validacién de la entrega por los
equipos de la Agencia responsables del contrato. la Agencia auditara la calidad del servicio a través
del nivel de cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio definidos en el contrato.
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En el caso que los responsables de la Agencia validaran las entregas del servicio no planificable
previamente a la entrega a los usuarios, la Agencia podré rechazar la entrega del servicio, y el
trabajo pasara de nuevo a la fase de ejecucion. El Adjudicatario revisara y atendera aquellos
aspectos que han originado el rechazo y realizara una nueva entrega.

En el caso de que un Servicio NPL de tipo Correctivo se verificara que la solucién aplicada al
Servicio:

¢ No ha resuelto por completo el problema original y/u,
e Origina cualquier efecto colateral y/o,
e Produce errores en las aplicaciones existentes,

se generara una reapertura_del mismo servicio, con las posibles repercusiones en las métricas
establecidas en los ANS correspondientes.

El servicio de trabajos no planificables (NPL) sera atendido y gestionado todo su ciclo de vida por
el Adjudicatario de este contrato y el Adjudicatario se responsabilizara de realizar todas las tareas
necesarias incluyendo la relacion con los clientes y usuarios en caso necesario para la prestacion
del servicio.

Este criterio podria ser cambiado por la Agencia a lo largo del contrato si asi lo considerara.

Los criterios generales para asignar €l nivel de criticidad a los Servicios no planificables y su tiempo
de resolucion seran los vigentes en cada momento durante la vida de ejecucion del contrato. A la
hora de elaboracion de este pliego, los criterios y valores vigentes son los que se indican a
continuacion:

NIVEL DE .
CRITICIDAD DESCRIPCION
La situacién bloquea la operativa especifica del usuario con pérdida severa del
ALTA . L . . .
Servicio, no existiendo un camino alternativo que provea un resultado de calidad.
NORMAL Resto de situaciones.

Figura 32 Niveles de criticidad para NPL

El tiempo maximo de resolucién aplicable a los Servicios No Planificables que tienen asignado un
nivel de criticidad, en funcién de la relevancia del médulo o aplicacion, es el siguiente:

RELEVANCIA DE CRITICIDAD DEL SERVICIO DE | TIEMPO DE RESOLUCION
LA APLICACION (*) | MANTENIMIENTO MAXIMO
ALTA <4 horas
ORO
NORMAL < 2 dias
PLATA ALTA < 8 horas
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RELEVANCIA DE CRITICIDAD DEL SERVICIO DE | TIEMPO DE RESOLUCION
LA APLICACION (*) | MANTENIMIENTO MAXIMO

NORMAL < 5 dias

ALTA <20 horas
BRONCE

NORMAL <10 dias

Figura 33 Nivel de servicio segtin relevancia de las aplicaciones

(*) La relevancia de cada sistema se encuentra inventariada en el portfolio de aplicaciones y se correlaciona
con la importancia funcional de los procesos de negocio soportados. Sobre la plataforma BMC HELIX ITSM
los procesos implantados poseen generalmente relevancia ORO y PLATA.

La Agencia comunicara al Adjudicatario, cualquier cambio en estos criterios y valores.

Se considerara como comienzo del computo del tiempo de resolucion:

e La fecha/hora de su notificacién, si esta se ha realizado dentro del horario laborable (8:00 h a
19:00 h), o

e Las 8:00 h de la mafiana del siguiente dia laborable, si esta ha sido notificada fuera del horario
laborable.

Para el célculo del tiempo de resolucién de los Servicios No Planificables con nivel de criticidad
“Normal”, se considerara el calendario laboral de la Agencia, mientras que para los de nivel de
criticidad “Alta”, se considerara tiempo natural.

Para el calculo del tiempo de resolucion de los “Servicios de localizacion y disponibilidad” se
considerara como comienzo la fecha/hora de notificacion. Para estos servicios se considerara el
tiempo natural y su rango horario es desde las 19:00 hasta las 24:00 para los dias laborables y
desde las 8:00 hasta las 24:00 en dias no laborables.

La Agencia exigira al Adjudicatario una productividad media por cada servicio de mantenimiento
NPL, que se resume en siguiente tabla:

PRODUCTIVIDAD MEDIA PARA NPL Productividad
Correctivos 3 horas
Consultas funcionales y técnicas 2 horas
Consultas de datos 3 horas
Actualizaciones de datos 4 horas

Figura 34 Productividad media que debe tener el adjudicatario en solucionar el NPL

Esta tabla se utilizara para el calculo de la produccion del equipo base respecto al servicio de NPL.
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8.2 Servicios planificables. Procedimiento de trabajo.

Existen una serie de servicios que, independientemente de su modo de facturacion, (SERVICIOS
DE CUOTA FIJA o SERVICIOS DE CUOTA VARIABLE) su naturaleza es planificable, por ello para
su ejecucion deberan de llevar asociado un alcance en horas de trabajo y una planificacion en el
tiempo. A dichos servicios, se les denomina Encargos Planificables.

La prestacion de los Servicios planificables sigue un ciclo de trabajo completo:

e Alcance del trabajo a realizar,

¢ Identificacion de los entregables requeridos,

e Fecha maxima en que la valoracion sera entregada para su revision por parte de la Agencia,
e Fecha maxima en que se requiere tener resuelto el trabajo por parte del Adjudicatario.

Para cada encargo planificable, el Adjudicatario debera presentar a la Agencia una planificacion de
sus entregables junto con la valoracion del esfuerzo en horas de trabajo (Propuesta Técnica). Una
vez aceptada tanto la valoracién del esfuerzo como la planificacion por parte de la Agencia, se podra
dar comienzo la ejecucion de los trabajos asociados al encargo planificable.

Se realizara un proceso de aceptacion de las entregas para los encargos planificables donde se
validara y verificara entre otros extremos:

e Cumplimiento de la metodologia y de los procedimientos.
e Adecuacion de la documentacion requerida.

e Cobertura de los requisitos funcionales y no funcionales.
o Criterios de Calidad y Puntos de Control especificos.

e Desviaciones producidas, en su caso, sefialandose la gravedad de las mismas. Todo ello
condicionara la aceptacién o rechazo del encargo. Asimismo, el resultado se analizara en
relacion a los ANS definidos.

Para la aceptacion formal y definitiva del encargo, y en relacién a los niveles de servicio relativos al
cumplimiento de plazos, se considerara como fecha de finalizacion la de la ultima entrega por parte
del proveedor que cuente con la aceptacion formal y definitiva del encargo por la Agencia. Las
entregas deben tener la documentacion que la Agencia defina como basica y debe estar localizada
y disponible en los repositorios definidos por la Agencia a tal efecto, cubriendo al menos los
siguientes aspectos:

e Cambios realizados sobre el estandar y parches de producto.

e Documentacion funcional.

e Documentacion técnica.

e Manuales de usuario.

¢ Pruebas realizadas: pruebas de regresion, pruebas unitarias, pruebas de integracion...

La gestién de estos trabajos se realizara con las herramientas que se indican en la CLAUSULA
14.3 - “Herramientas para la gestion del servicio”.

La plantilla de la Propuesta Técnica sera proporcionada por la Agencia al Adjudicatario durante
la Fase de Transicion y este debe respetar el contenido de la misma.
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@ madridd
La estimacion del esfuerzo de un Servicio planificable es vinculante para la realizacion del mismo
por parte del Adjudicatario. El Adjudicatario estimara el esfuerzo del servicio con sus propias
herramientas.

La aprobacién de una propuesta técnica por parte de la Agencia supone un compromiso con el
Adjudicatario al que se le encargue, respecto a la realizacion del trabajo solicitado en los términos
y compromisos que figuran en la misma: enfoque técnico, enfoque funcional, valoracion del esfuerzo
necesario, planificacion de las tareas a realizar y fecha de compromiso de entrega.

Ante el rechazo de una propuesta técnica por parte de la Agencia, el Adjudicatario tendra la
obligacion de revisarla y volver a presentar una nueva propuesta. El rechazo no tiene por qué
implicar la modificacion de las fechas requeridas por la Agencia, ya sea para la propia entrega de la
valoracion como para la resolucion del trabajo solicitado.

Cabe la posibilidad de que ninguna de las propuestas técnicas entregadas por los Adjudicatarios, ni
sus posibles adecuaciones a solicitud de la Agencia, se acaben ajustando a las necesidades de la
Agencia, o que éstas cambien, por lo que la realizacién de una propuesta técnica en ningin
caso garantizara la ejecucion del servicio para el que fue solicitada.

El Adjudicatario informara en la herramienta de seguimiento del contrato, de forma periddica, al
menos semanalmente, las horas realizadas en las distintas tareas relacionadas con la ejecucion de
los servicios planificables, asi como de las horas estimadas restantes hasta su finalizacion.

Una vez finalizado el servicio, el Adjudicatario formalizara la entrega a la Agencia, reflejando tal
situacion en la herramienta de seguimiento del contrato.

Si durante la fase de ejecucién de los trabajos, el alcance del trabajo solicitado o los plazos para su
realizacion varian de forma que el impacto es tal que no pueden mantenerse los compromisos
reflejados en la valoracion aceptada, habra que realizar una replanificacién, situacion que siempre
debe tener el visto bueno por parte de la Agencia. El Adjudicatario procedera entonces a realizar
una nueva propuesta técnica, o a modificar la existente.

Si un servicio que se encuentra en fase de ejecucién es cancelado por la Agencia, se pueden
producir dos circunstancias:

a) que dicha cancelacién fuera achacable a:
e una calidad inaceptable de la entrega
¢ la falta de adecuacion a los requisitos del producto entregado
¢ la falta de disponibilidad del producto (no entregado), una vez superada la fecha de entrega

En cualquiera de estos casos, el Adjudicatario no facturara ningun coste asociado a dicho servicio
tras su cancelacion.

b) que dicha cancelacion fuera debida a circunstancias no achacables al Adjudicatario, sino a
cambios de situacion/entorno que supongan la decision de la Agencia de no dar continuidad al
servicio antes de estar éste completado.

En estos casos el Adjudicatario facturara la parte del coste comprometido que sea proporcional
al grado de avance del trabajo realizado hasta el momento de la cancelacion. Este grado de
avance debera evidenciarse por parte del Adjudicatario y ser aprobado por la Agencia.
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Los evolutivos menores o Microdemanda (evolutivos en Cuota Fija) tienen naturaleza de
planificable, con una estimacion de esfuerzo inferior a la cantidad ya expuesta (150 h), que requiere

rapidez y especializacién en su ejecucion.

Para abordar la ejecucion de esta tipologia de servicios la Agencia indicara el enfoque a seguir, o
bien de forma individual o bien de forma agrupada en paquetes de peticiones (lo que denominamos
Carriles).

Si se considera seguir una metodologia en Carriles, se concibe con dos tipos de actividades que
discurren en paralelo: actividades de analisis, estimacion, planificacién y seguimiento de la
microdemanda, y la ejecucién del encargo.

e Linea de Analisis - Analisis, Estimacion, Planificacion y Seguimiento

El registro de la demanda sigue un ciclo continuo. Su andlisis y estimacién conlleva:

- Realizar el analisis de la cartera de peticiones atendiendo a la prioridad marcada por la
Agencia.

- Elaborar el enfoque funcional de la solucién.
- Elaborar el enfoque técnico de la solucion.
- Realizar la estimacion del esfuerzo requerido y plazos de ejecucion.

- Garantizar tener cartera valorada suficiente para asegurar que el equipo prestador del
servicio se mantiene operativos al 100% de su capacidad.

La Agencia pondra a disposicion de la Linea de Analisis diferentes peticiones para que estas
sean estimadas. La estimacion de cada peticion individual la realizara la Agencia de manera
opcional, y el Adjudicatario de manera obligatoria, y llegaran a un acuerdo de forma conjunta.

La Agencia, en colaboracion con el proveedor, priorizara y ordenara las necesidades de la
cartera que estén valoradas por la Linea de Analisis para marcar el orden en el que se
desarrollen. La priorizacion de los servicios que formaran parte del carril sera decision de la
Agencia, que basara su eleccidon en aspectos relativos a prioridad del negocio, compromiso
de cumplimiento de normativa, urgencia de la solucién requerida, ...

En el proceso de priorizacidon se seleccionara un paquete de peticiones, a desarrollar por un
carril, acordando el periodo de ejecucion de esa seleccidn en ese carril. Cerrada la
composicion del paquete de peticiones para un periodo, no se alterara el contenido de este,
salvo para desestimar por parte de la Agencia alguna de las peticiones del paquete que, por
circunstancias excepcionales sobrevenidas, desaconsejaran su realizacion.

e Carriles de Desarrollo - Ejecucion

La ejecucion se hace a través de los Carriles de Desarrollo. La responsabilidad de los Carriles
de Desarrollo es:

- Ejecutar las peticiones priorizadas con la frecuencia establecida.

- Resolver en tiempo y forma los asuntos pendientes de entregas anteriores, sin afectar a la
productividad de los siguientes ciclos.

- La Agencia validara la solucion de cada peticidon del carril de forma individual.

Exp: ECON/000192/2022 52 de 127



.\@,,madrld@:ﬁ?lgm@ﬂf

Comunidad
de Madrid | CONSZJERIA DE DIGITALIZACION

8.3 Otros aspectos importantes en la Prestacion de los Servicios

En los apartados previos se ha descrito la forma en la que se deben prestar cada uno de los servicios
objeto del presente lote. Hay otra serie de aspectos ligados a la calidad de la prestacion del servicio,
que han de ser tenidos en cuenta:

8.3.1 Principios Basicos de Diseno y customizacion de un producto

¢ Implementar lo que el Cliente necesita.

¢ Utilizar lo maximo posible las componentes o modulos estandar del producto o plataforma con el
fin de garantizar la mantenibilidad futura y actualizacién de nuevas versiones.

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

¢ Disenar procesos de negocio sencillos.

e Disenar procesos de negocio faciles de utilizar por cualquier tipo de usuario y en cualquier
dispositivo.

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

8.3.2 Obligaciones de documentacion y colaboracién

Durante la ejecucion de los Servicios objeto del contrato el Adjudicatario se compromete, en todo
momento, a facilitar a las personas designadas por el responsable del contrato, a tales efectos, la
informaciéon y documentacion que estas soliciten para disponer de un pleno conocimiento de las
circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi como de los eventuales problemas que
puedan plantearse y de las tecnologias, incidencias acaecidas, métodos y herramientas utilizados
para resolverlos.

Toda funcionalidad desarrollada e incorporada al sistema debera quedar perfectamente
documentada en su propio manual de configuracion. Dichos manuales deberan contemplar la
instalacion y configuracion del software base como de los productos de mercado instalados y los
desarrollos realizados.

Debera quedar documentado en el manual de operacion todo procedimiento de operacion y
mantenimiento que haya que efectuar sobre el sistema para que se siga garantizando el nivel de
servicio acordado.

El manual de usuario de cada proceso o funcionalidad debera mantenerse actualizado con los
cambios que se realicen durante el contrato.

El Adjudicatario no podra utilizar para si ni proporcionar a terceros dato alguno de los servicios
contratados ni publicar total o parcialmente el contenido de los mismos sin la autorizacion expresa
de la Agencia.
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CLAUSULA 9. LOTE 1- DESCRIPCION Y RESPONSABILIDADES DE LOS
EQUIPOS

Para la prestacion de los servicios objeto del contrato, el Adjudicatario conformara dos equipos con
la cualificacion y el perfil minimos, que se detallan en el ANEXO 1- “Lote 1 - Requisitos y
Cualificacion de los Perfiles” de este pliego.

El Equipo del Adjudicatario se constituira con un Responsable del Contrato, un Equipo Base y un
Equipo Extendido, siendo el personal adscrito a cada uno de estos equipos, excluyentes en sus
funciones y responsabilidades.

Los equipos de trabajo a conformar son el Equipo Base y el Equipo Extendido y estos equipos no
compartiran recursos.

9.1 Responsable del Contrato (Gestor de cuenta)

El Adjudicatario designara un Responsable del Contrato (Gestor de cuenta) como el responsable
a nivel estratégico del Servicio ante la Agencia, que participara en la toma de decisiones que tengan
caracter estratégico en el ambito del Comité de Direccidén que periédicamente se convoque.

Es una persona adicional y distinta al resto del Equipo Base. Tiene entre otras las siguientes
responsabilidades:

e Facilitar la capacitacion y guia en materia contractual al equipo de gobierno del servicio
(Responsable del Servicio) y a los Consultores.

e Apoyar al Responsable del Servicio para mejorar la motivacién, minimizar el grado de rotacién
del equipo, y facilitar en su caso la captacion de recursos.

e Asegurar el correcto seguimiento del Contrato, comprobando el buen cumplimiento de los
Acuerdos de Nivel de Servicio (en adelante ANS), y la satisfaccién de la Agencia con respecto
al servicio.

e Dar soporte al Equipo de Trabajo en cuanto a la formacion, la provision de medios, y los
procedimientos de la empresa del Adjudicatario.

e |dentificar posibilidades de mejora en el servicio y en su caso asegurar la implantacién de
dichas mejoras.

e Participar en los Comités de Direccién definidos por la Agencia.

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

9.2 Perfiles del Equipo Base

El Adjudicatario contara con una capacidad productiva configurada en un equipo de trabajo
denominado Equipo Base, que garantice el nivel de especializacion requerido, lo que supone una
permanencia del conocimiento sobre los sistemas a lo largo de la vigencia del contrato, tanto del
conocimiento transferido inicialmente, como del adquirido durante la prestacion del servicio. El
Equipo Base es el interlocutor natural de la Agencia durante la prestacion del servicio. El propuesto
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como Adjudicatario tendra que identificar de manera nominal a cada uno de los miembros del Equipo
Base en el momento que se indica en el Pliego de Clausulas administrativas.

La Agencia persigue que el Adjudicatario asegure la dedicacion estable y continua a lo largo del
tiempo de los profesionales que constituyan el equipo base.

Las principales responsabilidades del Equipo Base, que se describen en detalle enla CLAUSULA
6 “Lote 1 - Descripcion de los servicios requeridos” del presente pliego, son:

1. Gobierno del Servicio.

2. Servicios de soporte funcional, mantenimiento y evolucion sobre todos los maodulos
implantados personalizados sobre el producto software de BMC HELIX ITSM.

3. Servicio de localizacion y disponibilidad.

4. Servicios de administracion y monitorizacién del producto BMC HELIX ITSM y servicios de
instalacion y actualizacion de nuevas versiones/parches del producto mientras el producto esta
en OnPrem, momento en que se redefinira el alcance de este servicio.

Alo largo de la prestacion del servicio lo mas normal es que la interlocucion con el Cliente o Usuario
Final la mantenga el Equipo de la Agencia, si bien para asegurar un servicio mas eficiente, fluido y
aqil, si la Agencia lo considera facilitara la comunicacion directa entre el Equipo del Adjudicatario y
el Cliente o Usuario Final.

El Equipo Base del Adjudicatario estara compuesto por los siguientes roles:
¢ Responsable del Servicio.
e Consultores sobre la plataforma BMC HELIX ITSM.
e Técnicos de mantenimiento de aplicacion sobre la plataforma BMC HELIX ITSM.

e Técnicos de mantenimiento de infraestructura, y de administracion y gestiéon de la base de
datos sobre la plataforma BMC HELIX ITSM.

El Adjudicatario debera identificar a quien designa en el equipo base como interlocutor con los
equipos técnicos de la Agencia como pueden ser Arquitectura de sistemas, Arquitectura de
software, Sistemas, Comunicaciones, Calidad y Paso a produccion si asi se lo requiere la Agencia.

9.2.1 Responsable del servicio

Es el responsable operativo del Servicio ante la Agencia, con el perfil de Jefe de Proyecto. Sera el
interlocutor unico con el Responsable del servicio en la Agencia para todos los servicios del contrato
y se encontrara en permanente contacto con el personal de la Agencia designado por la Direccion
de la Agencia, realizando las siguientes funciones:

e Ejercer el mando, la coordinacién y organizacion sobre los profesionales del Equipo del
Adjudicatario.

¢ Realizar la gestion, coordinacion y seguimiento de todos los servicios objeto del contrato.

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

e Asegurar que el Equipo de Trabajo conoce el modelo de servicio de la Agencia y los
procedimientos y normativas establecidos.
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e Garantizar que los equipos tienen capacidad para abordar las peticiones requeridas por la
Agencia.

¢ Realizar el seguimiento, la supervision y el aseguramiento del adecuado cumplimiento de los ANS
comprometidos con la Agencia.

o Asistir y participar en los Comités de Seguimiento definidos por la Agencia, proporcionar los
informes de seguimiento, realizacion de las actas de los mismos y seguimiento de los acuerdos
alcanzados.

o Asistir y participar a los Comités Estratégicos que se convoquen.
e Coordinar y asegurar el cumplimiento de las actividades de Gestion del Cambio.
¢ Velar por el cumplimiento de las Leyes de Proteccion de Datos y Seguridad.

e Elaborar las actas de reunion: Sera responsabilidad del Adjudicatario la elaboracion de las actas
de los comités y de todas las reuniones tanto de trabajo como de seguimiento mantenidas,
recogiendo acuerdos, etc. adoptados en tales reuniones y/o comités y el seguimiento de los mismos.

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

- Informe de Seguimiento Global del Servicio, de la organizacioén del equipo de trabajo y de
los Servicios prestados.

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

- Informe de Seguimiento de trabajos encargados por la Agencia por situacion (valoracion,
ejecucion, rechazo, finalizacién) con la informacion de detalle requerida,

- Informe de Cumplimiento de ANS de los servicios prestados.

e Reportar prontamente a la Agencia las posibles incidencias o desviaciones de plazos,
- Seguimiento diario proactivo de las mismas.

e Asegurar la calidad del servicio.

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

- Coordinacion de los trabajos relacionados con problemas de estabilidad, rendimiento y
escalabilidad del sistema, proponiendo medidas para resolverlos e implementar tales
medidas si fueran aprobadas por la Agencia.

e Elaborar un cuadro de mandos para el gobierno del servicio proponiendo indicadores técnicos,
funcionales, de calidad, del nivel de cumplimiento del servicio.

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

Los requisitos en cuanto perfil profesional minimo, titulacion minima y actividad profesional minima
se detallan en el ANEXO 1- “Lote 1 - Requisitos y Cualificacién de los Perfiles”.
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9.2.2 Consultores sobre la plataforma BMC HELIX ITSM
Cada uno de Consultores sobre la plataforma BMC HELIX ITSM tendra perfil de Consultor
Senior/Junior y debera realizar, entre otras, las siguientes tareas:
e Consultoria técnica y funcional.
¢ Apoyo funcional y técnico necesario al equipo de gobierno del servicio.

e Toma de requerimientos funcionales y técnicos para su implantacion sobre la plataforma
BMC HELIX ITSM.

¢ Elaboracion de las actas de las reuniones a las que asiste.
¢ Analisis de impacto de los desarrollos requeridos en el modelo funcional y técnico.

¢ Analisis, disefio, parametrizacion y desarrollo de los requerimientos sobre la plataforma
BMC HELIX ITSM.

¢ Analisis, disefio programacion avanzada, parametrizacion y configuracion de procesos,
componentes software, migraciones de datos y de los interfaces con otros sistemas.

e Ejecucion de las altas/bajas/modificaciones de datos masivos o particulares, cuando lo
autorice la Agencia.

¢ Definicién de la politica de accesos segun perfiles de trabajo de los usuarios finales.
¢ Elaboracion de documentacion funcional y técnica.

¢ Disefio y ejecucion de pruebas unitarias, de integracion, de regresion, de rendimiento y
seguridad.

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

e Aseguramiento del cumplimiento en los Sistemas de las normativas de seguridad y
proteccion de datos vigentes en cada momento del tiempo.

¢ Elaboracion del material de usuario (manuales, ayudas en lineas y pildoras, etc.).
¢ Gestion del cambio y del Conocimiento; Comunicacién y Transferencia de Conocimiento.

¢ Disefo, elaboracion y realizacion de las tutorias, sesiones de formacion y sesiones de
transferencia de conocimiento y comunicacion.

¢ Realizacion de las labores de consultoria y apoyo a los usuarios en las ocasiones que la
Agencia determine como necesarias.

¢ Disefio y dimensionamiento hardware y software de la arquitectura del sistema.

¢ Disefo de la arquitectura, planes de contingencia, planes de seguridad, disefar/analizar
pruebas de volumen, restaurar sistemas.

e Preparacion y entrega de los objetos y documentacion necesarios para los pasos a
produccién.

¢ Gestion de entornos de trabajo: desarrollo, validacién, formacion, produccion, etc.

e Gestion y resolucion de incidencias, consultas, peticiones y quejas, y su registro y
actualizacion donde la Agencia disponga sobre la plataforma.
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¢ Escalado de incidencias al fabricante del producto BMC HELIX ITSM.
e Interlocucion con el Soporte Experto de BMC.

Si a lo largo de la ejecucion del contrato los consultores no realizan las funciones anteriormente
requeridas, la Agencia podra requerir la sustitucion de estos.

Los requisitos en cuanto perfil profesional minimo, titulacién minima y actividad profesional minima
se detallan en el ANEXO 1- “Lote 1 - Requisitos y Cualificacion de los Perfiles”.

9.2.3 Técnico de mantenimiento de aplicacion BMC HELIX ITSM (Analista ITSM)

Los técnicos de mantenimiento de aplicacion sobre la plataforma BMC HELIX ITSM realizaran
principalmente los servicios definidos en el apartado 6.1.2 “Servicios de soporte funcional,
mantenimiento y evolucion sobre todos los médulos implantados personalizados sobre el
producto software de BMC HELIX ITSM”.

El perfil sera el de analista. Los requisitos en cuanto perfil profesional minimo, titulacion minima y
actividad profesional minima se detallan en el ANEXO 1- “Lote 1 - Requisitos y Cualificaciéon de
los Perfiles”.

9.2.4 Técnico de mantenimiento de infraestructura BMC HELIX ITSM
(Administrador sistemas ITSM)

Los técnicos de mantenimiento de infraestructura sobre la plataforma BMC HELIX ITSM realizaran
principalmente los servicios definidos en el 6.1.3  “Servicios de administracion y
monitorizacion del producto BMC HELIX ITSM y servicios de instalacion y actualizacion de
nuevas versiones/parches del producto”.

El perfil sera el de ingeniero. Los requisitos en cuanto perfil profesional minimo, titulacion minima
y actividad profesional minima se detallan en el ANEXO 1- “Lote 1 - Requisitos y Cualificacion
de los Perfiles”.

9.3 Configuracién del Equipo Base

Se requiere que el Equipo Base preste el servicio en los siguientes periodos de tiempo (las fases
de prestacion del servicio se definen en la CLAUSULA 10.- “Fases de la prestacién del Servicio”
de este Pliego):

Figura 35 Duracion de las fases de prestacion del servicio
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La Agencia, tomando como referencia las necesidades del servicio, exige una composicién minima

para el Equipo Base, en la que determina el numero minimo de recursos segun el perfil profesional,

para asegurar una buena prestacion del servicio.

EQUIPO BASE ESTIMADO POR PERFIL

Servicios \ Perfiles profesionales Jefe de|Consultor Consultor ITSM|Técnico Técnico TOTAL
Proyecto |[ITSM (senior) |(junior) t: ito tenimiento

aplicacion  ITSM|infraestructuras |Recursos

(Analista) ITSM (ingeniero)
Gobierno del servicio 1 1
Soporte funcional, mantenimiento y evolucié 3 2 3 8
Administracién de la Plataforma, instalacién y 2 2
actualizacién de versi . Administracién
y monitorizacion del producto BMC Helix ITSM,
instalacion y actualizacién de nuevas versiones

1 3 2 3 2 1

Figura 36 Distribucién equipo base minimo por perfil y servicio

Los recursos del equipo base minimo exigido (figura 36) seran recursos con dedicacién completa al
proyecto.

Teniendo en cuenta que la distribucién del equipo corresponde con una estimacién de horas/perfiles
basada en la experiencia de la Agencia en contratos similares, y de las necesidades previstas
durante la licitacién del contrato, la Agencia y el Adjudicatario podran acordar el ajuste de dicha
distribucion de horas/perfiles de los equipos de trabajo, segun las necesidades de ejecucién del
servicio.

El adjudicatario debera tener en cuenta, que esta situaciéon, no supondra en ningun caso un
incremento del importe del contrato, salvo en los supuestos contemplados en la clausula de
modificaciones previstas del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

Estos cambios quedaran reflejados en las actas del Comité de Seguimiento y Control.

El servicio descrito en el presente pliego requiere que el Adjudicatario adecue en cada momento el
Equipo Base a las necesidades de prestacion del servicio, estando obligado a tomar las medidas
necesarias para dotar al Equipo Base de las capacidades que requiera para atender eficientemente
el servicio con los niveles de calidad requeridos por la Agencia.

En el caso de los “Servicios de administracion y monitorizacién del producto BMC HELIX ITSM y
servicios de instalacién y actualizacion de nuevas versiones/parches de producto” se podran
producir cambios en las tareas a realizar cuando la plataforma de BMC HELIX ITSM sea migrada a
la nube o se podrian producir cambios en la necesidad de recursos, reorganizandose en ese caso
el equipo.

El formato de los Curriculum Vitae debe ser el indicado en el ANEXO 5- “Lote 1 — MODELO DE
CURRICULUM VITAE”.

9.4 Configuracion del Equipo Extendido

Exp: ECON/000192/2022 59 de 127



Comunidad
de Madrid | CONSZJERIA DE DIGITALIZACION

@ madriddigital
\“«‘,,/ . . &. ; ok
Este equipo es el responsable de realizar los servicios indicados en la CLAUSULA 6.2- “Servicios
a prestar en Cuota Variable”. Estos trabajos se realizaran siempre bajo la direccidon del

Responsable del Servicio y en coordinacion con el Equipo Base anteriormente descrito.

Las principales responsabilidades del Equipo Extendido son:

e Servicios de desarrollo, migracion y customizacion de nuevos modulos sobre la plataforma
ITSM.

e Intervenciones excepcionales.
¢ Servicios de valor afiadido.
¢ Servicios de oficina técnica de producto ITSM

Las anteriores responsabilidades se describen en detalle en la CLAUSULA 6 “Lote 1 -
Descripcion de los servicios requeridos” del presente pliego.

Estara conformado por recursos con los perfiles de Jefe de Proyecto, Consultor ITSM, Consultores
de procesos, Arquitecto ITSM y Técnicos de mantenimiento de aplicaciones ITSM y de
infraestructuras ITSM descritos en el ANEXO 1- “Lote 1 - Requisitos y Cualificacion de los
Perfiles y deberan cumplir los requisitos establecidos en el mismo.

Las capacidades maximas del equipo extendido no seran homogéneas a lo largo del contrato. Los
primeros afos tendran mayor inversion en la transformacion de los procesos.

La siguiente tabla especifica el nUmero maximo horas anuales:

EQUIPO EXTENDIDO: DEDICACIONES MAXIMAS ANUAL ESTIMADAS

Técnico ..
p— Técnico
mantenimi y 5 i
o Consultor |Consultor " Arquitecto |mantenimiento |Consultor .
SERVICIOS/PERFILES PROFESIONALES | = : ITSM ITSM E"I_" . |de sistemas|infraestructuras|de . Tals
e (senior) (junior) ;_Z;\:“mn ITSM ITSM Procesos otsles
Ingeniero
(Analista) (Ing )
P tos de Desarrollo, evolucié
TN Saliss e 1.740 4.800 4.440 1.350 1.384 274 900 14.888
migracion
Inter i peional: 176 176 176 528
Oficina Técnica de Producto ITSM 3.524 3.524
Servicios de valor afiadido o 800 750 600 900 3.050|
1.740 9.300 5.190 1.350 2.160 450 1.800 21.990

Figura 37 Equipo extendido estimado por perfil y servicio mdximo anual

La evolucion estimada para los diferentes anos del contrato tomando como referencia el maximo
anual detallado en la Figura 37 se considera que sera para el primer afio del 50% de la dedicacion
maxima anual estimada, del 100% para el segundo ano y del 85% para el tercer afno del contrato.

Las necesidades no se distribuyen de manera homogénea a lo largo del tiempo, y no siempre es
factible aplanar la demanda para que asi sea. Por tanto, el Adjudicatario debe contar con los medios
necesarios para abordar crecimientos de carga puntuales de los Servicios de cuota variable, con un
preaviso de un mes de dicha necesidad por parte de la Agencia, y sin desatender servicios previos
ya comprometidos.
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Teniendo en cuenta que la distribucion sefalada corresponde con una estimacion de horas/perfiles,
basada en la experiencia de la Agencia en contratos similares, y de las necesidades prevista,
durante la licitacion del contrato, la Agencia, podra variar, adaptar, aumentar o disminuir dicha
distribucion de horas/perfiles de los equipos de trabajo, segun las necesidades de ejecucion del
servicio, siempre y cuando no varie el importe total de los servicios bajo demanda. En ningun caso
supondra un incremento del importe del contrato, salvo en los supuestos contemplados en la
Clausula relativa a la Modificacion del contrato del Pliego de Clausulas Administrativas.

Siempre que el coste total del contrato no sea superado, la Agencia podra variar durante la ejecucién
del contrato la distribucion de horas entre anualidades y/o entre perfiles para ajustarlo a las
necesidades del servicio. la Agencia no adquiere ningun compromiso con el Adjudicatario de
consumir la totalidad de las horas especificadas.

9.5 Modificaciones en la composiciéon del Equipo Base

El equipo asignado por el Adjudicatario para la ejecucion de los trabajos objeto del contrato,
respondera siempre a los requisitos minimos que en este pliego se sefialan y a las mejoras que,
sobre dichos requisitos minimos, haya ofertado el licitador.

9.5.1 Constitucion del equipo de trabajo

El equipo de trabajo que se incorporara tras la formalizacion del contrato para la ejecucion de los
trabajos debera estar formado por los recursos relacionados en la oferta del Adjudicatario y
aceptados por la Agencia, incluidas las posibles mejoras que proponga.

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

9.5.2 Sustitucion de los miembros integrantes del Equipo Base

La sustitucion de miembros del equipo adscrito durante la ejecucion del servicio s6lo podra
realizarse durante la fase de Pleno Servicio y se atendera manteniendo al menos, los requisitos
establecidos como minimos para cada perfil y las mejoras realizadas por el Adjudicatario en su
oferta y valoradas segun lo establecido en la CLAUSULA relativa a los Criterios de adjudicacion del
Pliego de Clausulas Administrativas, debiendo ser acreditados de igual manera.

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

Por rotacién planificada se entiende los cambios que el Adjudicatario propusiera de cualquiera de
los recursos del Equipo, y debera solicitarlo en las mismas condiciones que se requieren para la
autorizacion de cambios en la composicion del equipo de trabajo inicial. El procedimiento de rotacion
se detalla en el ANEXO 2- “Lote 1 - Procedimiento de control de rotacién”
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CLAUSULA 10. LOTE 1- FASES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La prestacion del servicio se articula en tres fases:

Fase de Transicion: en esta fase se capacitara, pondran los medios y articularan los canales
para que el Adjudicatario adquiera la capacidad y responsabilidad del servicio adjudicado. En
esta fase el Adjudicatario no sera el responsable de la prestacion del servicio. La duracién de
esta fase sera de 2 meses a contar desde el inicio del contrato.

Fase de Pleno Servicio: el Adjudicatario prestara el servicio con el compromiso del
cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS), ejecutandose las penalizaciones en
caso de incumplimiento de estos ANS. Durante los dos primeros meses de la Fase de Pleno
Servicio, se medira el cumplimiento de los ANS, pero no se ejecutara la penalizacion hasta el
tercer mes de la Fase de Pleno Servicio en el caso de que proceda.

La duracion de esta fase sera desde el fin de la Fase de Transicion, hasta la finalizacion del
contrato y sus prérrogas, con la excepcion del Plan de Migracion cuya actividad se iniciara a la
vez que la Fase de Transicion segun se indica en el criterio de adjudicacion correspondiente.
Esta fase inicialmente se establece en 34 meses (sin_contar los 2 meses de la fase de

transicion).

Fase de Devolucion: el Adjudicatario continuara con la responsabilidad de la prestacion del
servicio con el compromiso del cumplimiento de los ANS, ya que esta fase convive con la
Fase de Pleno Servicio. En esta fase el Adjudicatario colaborara activamente con la Agencia
y sus proveedores para el traspaso de conocimiento. La duracién de esta fase sera de 2 meses,
antes de la finalizacion del contrato.

Fases de la Prestacién del Servicio

> : Pleno Servicio

Figura 38 Fases de Prestacion del servicio

10.1 Fase de Transicion

La Fase de Transicion del contrato tiene por objetivo que el Adjudicatario incorpore en su totalidad
el Equipo de Trabajo (propuesto en la adjudicacién) y garantice que adquieran el conocimiento
necesario para la prestacion del servicio contratado.

El objetivo es que el equipo del Adjudicatario adquiera, de manera gradual, el conocimiento
funcional y técnico de la plataforma ITSM BMC HELIX implantada en la Agencia, asi como de todas
las integraciones con otros sistemas.
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El Adjudicatario debe incorporar los siguientes recursos del equipo base de trabajo, de acuerdo
a los siguientes plazos:

« El primer dia de inicio de la fase y hasta el final de la misma: Responsable del Servicio y

Consultores Senior.

o EIl 80% del equipo base debera estar incorporado al final de la segunda semana desde el inicio
del contrato.

o EI 100% del equipo base al final de la fase de transicion.

¢ Adicionalmente a los indicados el Adjudicatario podra dedicar a la fase de transicidon los recursos
que considere convenientes, debiendo indicar en la primera reunion del Comité Estratégico de
esta fase cuéles son y las tareas que propone realizar, para su aceptacion por la Agencia.

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

equipo del Adjudicatario para asegurar una
adquisicién del conocimiento intensiva del
100% del equipo.

* adquirir el conocimiento para la ejecucién del
Plan de Migracién, y su mejora

p LRESPONSABLE LRESPONSABLE
& DOCUMENTO |DESCRIPCION VERSION INICIAL [ACTUALIZACION
Recoge la documentacién disponible sobre los
Mapa de rocesos implantados sobre la plataforma ITSM
MGC |Gestion del P P . P . La Agencia Adjudicatario
. y la documentacién sobre la arquitectura
Conocimiento |; L.
implantada en produccién.
Recoge e identifica a todo el equipo humano
Mapa de ue va a formar parte en el servicio, indicando
MRE | Recursos del |9 . P . U Adjudicatario Adjudicatario
Equi el rol que ejerce cada uno, asi como el historico
quipo -
de rotaciones.
Tiene por objeto:
o definir la estrategia para transferir el
conocimiento funcional, técnico y de modelo
de servicio. Contiene una propuesta de
Plan de la calendario de ejecucion de las sesiones, asi | | 3 Agencia,
PFT | Fase de como un seguimiento de la ejecucion. o _ Adjudicatario
Transicién « planificar y ejecutar todas las actuaciones del Adjudicatario

Figura 39 Documentacién Fase de Transicion

El Adjudicatario contemplara en el Plan de la Fase de Transicion (PFT) las siguientes etapas:

o Etapa 1 — Modalidad Observacion: observacion por parte del Adjudicatario entrante de las
pautas de resolucion del responsable del servicio actual (proveedor saliente).

« Etapa 2 — Modalidad Colaboracion: planteamiento de propuesta de solucion por parte del
Adjudicatario, a evaluar por la Agencia y el proveedor saliente.

o Etapa 3 — Modalidad Activa: ejecucion de la solucién por parte del Adjudicatario con el apoyo
y acompafamiento del proveedor saliente. Esta etapa se desarrollara durante el segundo mes
de esta fase de Transicién.
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Las actividades a realizar durante la Fase de Transicion seran las siguientes:
o Verificacion por parte de la Agencia del equipo inicial del Adjudicatario.

¢ Identificacién por parte del Adjudicatario, con aceptacion de la Agencia, de los diferentes roles
en el servicio de los recursos del equipo base.

¢ Planificaciéon de la adquisicién del conocimiento necesaria para la prestacion de los servicios
objeto del contrato, y adquisicion efectiva de conocimiento por los miembros del equipo de
trabajo durante este periodo, asistiendo, si la Agencia lo considera necesario, a sesiones de
formacion.

- Elaboracion del Plan de Transferencia.
- Plan Intensivo de Adquisicion del Conocimiento:

o Elaboracion del Plan Intensivo de Adquisicion del conocimiento con el objeto de planificar
todas las actuaciones necesarias para facilitar la transicion inicial y la realizacion de las
tareas indicadas por el resto del equipo ofertado a la finalizacién de la fase.

o Ejecucion del Plan Intensivo de Transmisidén del conocimiento a lo largo de las ultimas
dos semanas de la fase, momento en el que el 100% de los recursos estaran
incorporados.

o Elaboracion y entrega de documentacion justificativa de las acciones realizadas dentro
del Plan.

- Formalizacion de los mecanismos de validacion, aceptacion de las entregas y certificacion
de los servicios.

e Adquisicion del conocimiento para la ejecucién del Plan de Migracién y actualizacion del mismo.

La ejecucién de la Fase de Transicidon requiere de las siguientes reuniones:
e Reunion de Lanzamiento del Servicio,
¢ Reuniones de Seguimiento de la Fase de Transicion y

e Reunidon de Cierre de la Fase de Transicion.

Como norma general, las reuniones que se celebren a lo largo de la prestacion del servicio, las
convoca la Agencia con una agenda, y las prepara y documenta el Adjudicatario mediante un
material a presentar y un acta que recoge los principales asuntos tratados, los acuerdos alcanzados,
junto con el compromiso temporal de consecucion y el responsable de cada acuerdo.

¢ La Reunién de Lanzamiento del Servicio se debe celebrar los primeros dias de la Fase de
Transicion.

El Adjudicatario presentara en esta reunién para su aprobacion:
- Propuesta de Plan de la Fase de Transicion (PFT).

- Mapa de Recursos del Equipo (MRE).

- Planificacién de las Reuniones de Seguimiento de la fase.

- Propuesta de modelo para la ejecucién del servicio y organizacion del equipo.
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e Las Reuniones de Seguimiento de la Fase de Transicion tendran periodicidad al menos

semanal. En ellas se hara un seguimiento de al menos:
- Seguimiento y actualizacién de los planes PFT, grado de avance, riesgos y esfuerzo

dedicado.

- Actualizacion del Mapa de Recursos del Equipo.

- Estado de configuracién de las lineas dedicadas punto a punto y la infraestructura necesaria
para la prestacion del servicio (conexion con la sede del proveedor).

o LaReunion de Cierre de la Fase de Transicion se celebrara al finalizar la Fase de Transicion,

mediante convocatoria del Comité de Direccion Estratégico. En dicho comité:
- El Adjudicatario presentara el Informe Ejecutivo de Cierre de la Fase de Transicion
resumiendo los aspectos relevantes de la fase y exponiendo los asuntos que se consideran
de interés para la adecuada prestacién del servicio en las siguientes fases con los niveles
de calidad exigidos por la Agencia.

- la Agencia evaluara y aprobara los entregables de la fase.

Esta reunion formalizara el hito de fin de Fase de Transicidén y paso a la siguiente fase, denominada

Fase de Pleno Servicio.

Durante esta fase de transicidén se constituiran los Comités para seguimiento y control del servicio,
de conformidad con la CLAUSULA 14 Lote 1 - Modelo de Seguimiento y Control del Servicio.

Los entregables de la Fase de Transicion, a realizar por el Adjudicatario, se relacionan a

continuacion:

FASE DE TRANSICION DEL SERVICIO

Entregable

Fecha de la Entrega

Frecuencia

Acta de la Reunion de Lanzamiento
del Servicio

Tras las celebracion de la correspondiente reunién.

1

PFT (Plan de la Fase de Transicion)

Version final al cierre de la Fase de Transicion (a incluir
en el Informe Ejecutivo de Cierre).

MRE (Mapa de Recursos del Equipo)

Version final al cierre de la fase de Transicion (a incluir
en el Informe Ejecutivo de Cierre).

Informe de Monitorizacion de la Linea
de Comunicacion

Propuesta por parte del Adjudicatario para el
seguimiento del rendimiento y disponibilidad del
servicio.

Version final del informe al cierre de la Fase de
Transicion (a incluir en el Informe Ejecutivo de Cierre).

Informe Ejecutivo de Cierre de la Fase
de Transicion

Resumen con los aspectos relevantes de la fase y
asuntos que se consideran de interés.

Infforme de consumo de servicios Al final de la

expertos BMC fase

Plan de Migracién Actualizado Actualizacion del Plan tras la ejecucién de la Fase Alfinal de la
fase

Acta de la Reunién Fin de la Fase de| Al finalizar la Fase de Transicion. 1

Transicion (dicha reunion tiene

categoria de CDE)

Figura 40 Entregables Fase de Transicion
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El Adjudicatario no recibira compensacion econémica alguna por la realizacién de los trabajos
realizados durante la Fase de Transicion.

10.2 Fase de Pleno Servicio

En la Fase de Pleno Servicio diferenciamos las siguientes responsabilidades en los ambitos de
Gobierno del Servicio, Prestacion del Servicio y Gestion del Conocimiento.

Gobierno del Servicio

El Modelo de Supervision o Sequimiento del Servicio y sus respectivos comités de gobierno estaran
plenamente operativos. La Agencia y el Adjudicatario tienen la responsabilidad de asegurar la
ejecucion de dicho modelo y de proponer las medidas que consideren oportunas para mejorarlo.

Prestacion del Servicio

Se iniciara la medicion del cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio desde el primer mes
de la fase de pleno servicio de forma que durante un periodo de dos meses (periodo de
Transformacién) se continuara la medicion sin aplicar penalizacién en el caso de incumplimiento.

En el tercer mes de la fase de pleno servicio a parte de la medicion se empezara a aplicar las
penalizaciones en caso de producirse incumplimiento en los acuerdos de niveles de servicio (ANS)
definidos.

Gestion del Conocimiento

La responsabilidad de la gestién del conocimiento se habra asumido desde el primer dia de la Fase
de Pleno Servicio. El Adjudicatario debera promover acciones dirigidas tanto a la gestion interna del
servicio como dirigidas a los usuarios de los servicios.

Durante todo el contrato debe mantener actualizada la documentacién del Sistema.

Los entregables de la Fase de Pleno Servicio se relacionan a continuacion:

FASE DE PLENO SERVICIO
Entregable Fecha de la Entrega Frecuencia
Acta de cada Comité . . Cada CSC
cse Tras la celebracion de cada comité.
Acta de cada Comité Tras la celebracién de cada comité. Cada CDE
CDE
Informe de seguimiento | El Adjudicatario debe preparar un informe mensual del| Mensual
del contrato seguimiento del periodo.

Mensual.

Tantas versiones intermedias como sean necesarias para| Cada vez que se

MRE (Mapa de Recursos | reflejar la realidad de la composicion del Equipo del| produzcan
del Equipo) Adjudicatario. Se revisara mensualmente en los CSC. cambios.

Version final al inicio de la Fase de Devolucion.

Al fin de fase de
pleno servicio.

m:)onr;;:)?ig:cién de la La Agencia podra requerir un informe actualizado a fecha A demanda.
. S dada en cualquier momento a lo largo del contrato.
Linea de Comunicacién
Informe de consumo de| Informe del consumo de créditos del servicio experto BMC| Trimestral
servicios expertos BMC [ con detalle del trabajo realizado
Informe seguimiento de | Informe de cumplimiento de los acuerdos de nivel de| Mensual
ANS servicio
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FASE DE PLENO SERVICIO
Entregable Fecha de la Entrega Frecuencia
Cuadro de mando del Mensual

o Cuadro de Mando con los KPI acordados.
servicio

Informe que debe contener el estado de los servicios,| Mensual
inventario de activos /licencias y Plan de contingencia
asociado a cada servicio. Se actualizara mensualmente.

Informe situacién
servicios

Certificados de servicios Mensual

. Para certificacion previa a la facturacion
realizados

Informe que debe contener el estado de situacion de| Trimestral
Gestion de conocimiento, actividades realizadas vy
propuesta para siguiente semestre.

Informe de Gestion de
conocimiento

Figura 41 Entregables Fase de Pleno servicio

10.3 Fase de Devolucion del Servicio

La Fase de Devolucién tiene lugar coincidiendo con los dos ultimos meses de la Fase de Pleno
Servicio. Esta Fase sera coordinada por la Agencia, si bien el Adjudicatario cobra un protagonismo
esencial, ya que gran parte de la responsabilidad de ceder el servicio a un tercero lo codirige junto
a la Agencia.

En la Fase Devolucion diferenciamos las siguientes responsabilidades en los ambitos de Gobierno
del Servicio, Prestacion del Servicio, Gestidn del Conocimiento y Gestion de la Calidad.

Gobierno del Servicio

El Adjudicatario participa junto con la Agencia en la transferencia del servicio al proveedor o
proveedores identificados por la Agencia para dar continuidad al mismo, por lo que tendra que
poner todos los medios para asegurar que se compatibilizan ambas actividades (devolucion y
prestacion del servicio), en las mejores condiciones.

Prestacion del Servicio

El Adjudicatario continuara con la responsabilidad de prestacién integral del servicio ajustandose
a los requisitos de calidad exigidos por la Agencia. Las penalizaciones en caso de producirse
incumplimiento en los acuerdos de nivel de servicio continuaran activas.

El Adjudicatario se compromete a poner los medios para minimizar el impacto en el servicio
debido a las actividades de esta fase.

Gestion del conocimiento

El Adjudicatario se compromete a colaborar activamente con la Agencia y sus proveedores para
facilitar la correcta transferencia de conocimiento en el plazo previsto.

La Agencia verificara que la documentacion del Sistema estd correctamente actualizada y
mantenida.

Se convocara al Comité de Direccion Estratégico para celebrar la Reunion de Lanzamiento de la
Fase de Devolucion. En dicho comité el Adjudicatario presentara un Plan de Devolucion del
Servicio en el que especificara los contenidos funcionales, técnicos y operativos que deben
transmitirse.
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Asimismo, el Adjudicatario, si la Agencia lo requiere, debera impartir sesiones formativas sobre los
sistemas objeto de este pliego tanto a personal de la Agencia como a quien la Agencia designe,
siendo también necesario que, al finalizar este periodo, el Adjudicatario realice una entrega final
recopilatorio de toda la documentacién de los sistemas objeto del presente pliego completamente
actualizada.

Los entregables de la Fase de Devolucion se relacionan a continuacion:

FASE DE DEVOLUCION DEL SERVICIO

Entregable Fecha de la Entrega Frecuencia

Documentacién actualizada durante la Fase de Pleno | Al finalizar la fase
Servicio, a utilizar como documentacion de partida con | de pleno servicio
el equipo entrante en su Fase de Transicién.

Documentacion de
Devolucién del Servicio

Planificacion de todos los contenidos a traspasar al | Al finalizar la fase
nuevo proveedor, detallando numero de sesiones y | de pleno servicio
estimacién de tiempos necesario.

Plan de Devolucion del
Servicio

Acta de la Reunion de | Tras el Comité de Direccion de Lanzamiento de la Fase | 1
Inicio de la Fase de | de Devolucion.

Devolucién (dicha
reunion tiene categoria
de CDE)

Figura 42 Entregables Fase de Devolucion

CLAUSULA 11. LOTE 1 - CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

11.1 Certificaciones de Empresa Requeridas.

A efectos de determinar la seleccion de las empresas que podran acceder a la adjudicacion del
contrato se requiere que todos los licitadores estén en posesion, en los términos indicados en el

Pliego de Clausulas Administrativas, de al menos uno de los siguientes certificados:

o Certificado de calidad I1ISO 9001:2015 o equivalente, para actividades de prestacion de
servicios analogos a los requeridos en el presente procedimiento, emitido por alguna empresa
oficial de normalizacién o acreditacion.

¢ Certificado CMMI (Nivel 3 o superior) o equivalente, relativo al desarrollo, mantenimiento y
operacién de sistemas de software.

¢ Certificado ISO/IEC 20000-1 Sistema de gestion de servicios de Tl (SGIT) o equivalente.

Adicionalmente dada la especificidad de este contrato cuyo servicio es sobre la Plataforma BMC
HELIX ITSM, sera requisito obligatorio que la empresa adjudicataria acredite mediante
certificacion su condicion de partner de BMC, emitida por BMC. Esta certificacion sera adicional
a las certificaciones exigidas al equipo requerido para el servicio.
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El licitador debe declarar el compromiso de mantener las certificaciones descritas durante el
periodo de ejecucion del contrato.

11.2 Horario de la prestacion del Servicio.

Los servicios objeto del presente pliego siguen el calendario laborable de la Agencia.

El horario habitual de la prestacion del servicio sera de lunes a viernes laborables de 8:00 h a
19:00 h.

Las intervenciones planificadas de administracion de sistemas o por necesidades de mantenimiento
que puedan interferir en la operativa habitual del usuario y/o ejecucion de procesos criticos o que
no sean compatibles con el horario de servicio, deberan realizarse, salvo autorizacién de la Agencia,
fuera del horario habitual de prestacion del servicio (a partir de las 19:00 h), incluyendo
sabados, domingos y festivos. En cualquier caso, estas intervenciones se realizardan con
autorizacion previa de la Agencia.

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

Servicios NO planificables

El horario de estos servicios se rige segun los siguientes criterios:

o El horario general sera el comprendido dentro de la franja horaria de lunes a viernes de 8:00
h a 19:00 h los dias laborables.

e Para el Servicio de Localizacion y Disponibilidad existe el horario ampliado de 19:00 h a
24:00 h en dias laborables y de 8:00 a 24:00 h en dias festivos y fines de semana.

Servicios planificables

El horario de estos servicios se rige segun los siguientes criterios:

e De manera genérica no tienen horario, si bien para la medicion de una posible desviacion de
la entrega, se considera un horario laborable de 8:00 h a 19:00 h.

e Para las Intervenciones Excepcionales si la actuacion es

- Planificada, sera el horario acordado, debiendo ser dicho horario a partir de las 19:00 h si
fuese en dias laborables.

- Ante una crisis, el que se solicite. En estos casos se contactara con el Adjudicatario
haciendo el uso del Servicio de Localizacién y Disponibilidad, pudiendo usar otros
medios si fueran conocidos.

11.3 Localizacién de la prestacion del Servicio.

La Agencia requiere el desempefio de estos servicios de forma total desde las instalaciones del
Adjudicatario o en modalidad tele-trabajo, sin perjuicio de que durante la ejecucién del contrato deba
haber desplazamiento de parte o la totalidad del equipo a las instalaciones de la Agencia o a alguna
de las dependencias de la Comunidad de Madrid, ya sea para trabajos puntuales o por necesidades
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derivadas de la ejecucion. El Adjudicatario y la Agencia en sus comités de seguimiento estableceran
los procedimientos de ejecucion, control y seguimiento adecuados que garanticen la correcta
prestacion de los servicios en cualquier situacion.

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

El Adjudicatario debe proporcionar los puestos de trabajo a los componentes de su propio equipo.
La Agencia requiere que los puestos proporcionados contemplen las siguientes medidas de manera
obligatoria:

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

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

Cada empresa sera responsable de dar adecuada conectividad a los trabajadores para poder
realizar su trabajo, esto incluye las necesidades de conexion a internet, acceso a correo electrénico,
aplicaciones corporativas, accesos VPN, etc.

El servicio de conectividad entre la empresa adjudicataria y la Comunidad de Madrid se considerara
incluido dentro del servicio prestado por el Adjudicatario. En el ANEXO 3-“Conectividad del
Adjudicatario” del presente pliego se detalla el servicio de conectividad que debe prestar el
Adjudicatario para acceder a los entornos de la Agencia y poder prestar el servicio objeto de este

pliego.

El Equipo Base puede tener que desplazarse desde su ubicacion habitual a las instalaciones de la
Agencia en la ciudad de Madrid, a requerimiento del Responsable del Servicio de la Agencia, con
una notificacion con al menos 24 horas de antelacion, en funcion de diferentes factores, como, por
ejemplo:

e atencidn a reuniones que requieran trato directo, tanto del Modelo de Seguimiento o
Supervisién del Servicio, como cualquier otra reunion especifica.

e incidencias que requieran atencion presencial.

Estos desplazamientos en ningun caso y bajo ningun concepto supondran coste adicional alguno
para la Agencia.

La prestacién de los Servicios del equipo extendido se realizara principalmente desde la Factoria
de Servicios del Adjudicatario, si bien para una adecuada prestacién y supervision de los mismos,
los recursos de coordinacion y validacion de los trabajos asociados deben estar identificados de
manera nominal, y suscribir las mismas obligaciones que los componentes del Equipo Base en
cuanto a requisitos de desplazamiento.

El Adjudicatario tiene la obligacion de incorporar documentacion concreta sobre su Factoria
de Servicios que recoja al menos la siguiente informacioén:
e Ubicacion.

e Capacidad Mensual de Produccion garantizada sobre la plataforma BMC y otros entornos
tecnoldgicos.

e Esquema de Flexibilidad ante picos de carga.
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Adicionalmente el Adjudicatario aportara cualquier otra informacion concreta que considere
necesaria para mejor conocimiento por parte de la Agencia de estas instalaciones.

La Factoria de Servicios del Adjudicatario debera cumplir los requisitos minimos detallados en el
ANEXO 3-“Conectividad del Adjudicatario”. Adicionalmente en este Anexo se incluye
informacién sobre las infraestructuras requeridas en la Factoria de Servicios (entornos de trabajo,
comunicaciones y seguridad).

Asimismo, el Adjudicatario debera notificar a la Agencia cualquier cambio en las caracteristicas de
las instalaciones que pueda afectar a la prestacion de los servicios objeto del contrato. En este caso,
la Agencia analizara las consecuencias y, en caso de que entienda que supone un riesgo o0 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 a la inicial.

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

11.4 Medios de produccion

El personal de la empresa contratista que ejecute por cuenta de ésta trabajos directamente
relacionados con el objeto del presente contrato, utilizaran los medios de produccion fisicos y l6gicos
de que hayan sido provistos por la propia empresa contratista, salvo que por razones operativas
asociadas a la naturaleza del servicio a prestar, la Agencia proporcione medios, en todo caso con
caracter transitorio, a la empresa contratista, ya que se utilizaran unicamente durante la ejecucion
del contrato y ademas su uso estara limitado exclusivamente al desarrollo de los trabajos que
constituyen el objeto del mismo.

El Adjudicatario debera equipar a su personal con PC, y demas material que necesite para realizar
su trabajo, entre otras: impresoras, teléfonos...

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

Cualquier infraestructura necesaria para conectar en teletrabajo o en movilidad a los
miembros del equipo de trabajo con las infraestructuras de la Comunidad de Madrid corre a
cargo del Adjudicatario, que debera proveerles los medios para conectarse de forma segura
a sus propias infraestructuras y desde alli a las de la Comunidad de Madrid.

11.5 Software

El software base en los puestos cliente del equipo del Adjudicatario (SO, aplicaciones ofimaticas,
herramientas de disefo, ...) sera proporcionado por el Adjudicatario. Las herramientas de desarrollo
y el software de servidor seran proporcionados por la Agencia.

11.6 Seguridad

Sin menoscabo de las normas de aplicacién y lo establecido en el Pliego de clausulas
administrativas, el licitador debera considerar los siguientes aspectos:

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

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

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

11.7 Comunicaciones

En el ANEXO 3. “Conectividad del Adjudicatario” se explica en detalle cémo debe ser la
conectividad del Adjudicatario a los entornos de los sistemas objeto de este pliego.

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

CLAUSULA 12. LOTE 2 - CONDICIONES ADICIONALES A CUMPLIR

e El Adjudicatario, el primer dia de ejecucion del contrato, pondra a disposicién de la Unidad
Organizativa competente de la Agencia la disponibilidad de las suscripciones contratadas.

¢ El Adjudicatario, de conformidad con lo establecido en el Pliego de Clausulas Administrativas
debera aportar acreditacion fehaciente de estar en posesion de la calificacion de “Partner de
BMC”, asi como compromiso de mantener el nivel de certificacion a lo largo de todo el contrato.

¢ El Adjudicatario designara un Responsable del Suministro de BMC HELIX ITSM SaaS ante la
Agencia.

- Ellicitador que haya presentado la oferta mas ventajosa y, con caracter previo a la adjudicacion
del contrato, debera aportar el Curriculum Vitae de dicho Responsable, que debera presentar
debidamente firmado por la persona que ostente la representacion, especificando su
cualificacion profesional (con detalle de titulacion, formacion y actividad profesional), de
conformidad con lo establecido en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

- Este Responsable se encontrara en permanente contacto con el personal de la Agencia
designado por la Direccion de la Agencia a los efectos que se sefalan en el Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares.
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- Este responsable realizara, principal y especificamente las siguientes tareas:

e Coordinary ser el interlocutor de las peticiones de la Agencia con el resto de la organizacion
del contratista.

¢ Informar y mantener al dia a las personas designadas por la Agencia de las diversas fuentes
de informacion técnica disponibles y del estado del arte de los productos de BMC.

o El Adjudicatario debera contar con los medios propios, personales y materiales, necesarios para
proporcionar el soporte técnico que pueda necesitar, para prestar con éxito los suministros objeto
del presente contrato.

e En el caso de que, por razones ajenas a la Agencia, los trabajos contratados puedan implicar
para el contratista la decision de ejecucion de los mismos en régimen de turnos, en sabados o
festivos, o en horario nocturno, esta Agencia no aceptara costes adicionales por estas
circunstancias, que deberan ser asumidos siempre por el contratista.

CLAUSULA 13. LOTE 1 - ASEGURAMIENTO Y MEJORA DE LA CALIDAD

Durante el periodo de ejecucién del contrato, el Adjudicatario elaborara un “Plan de Calidad y
mejora Continua”, entregable que debera mantener actualizado durante la ejecucién del contrato
y que debera llevar a cabo.

Dentro de este plan propondra las mejoras de calidad que estime oportunas, para optimizar la
actividad desarrollada. No obstante, la Agencia podra establecer acciones de aseguramiento de la
calidad sobre las tareas realizadas y los productos obtenidos.

El Adjudicatario, debera establecer mecanismos necesarios, que garanticen una adecuada gestion
de la configuracion de las versiones que maneje internamente durante los desarrollos y
customizaciones que realice sobre la Plataforma BMC HELIX ITSM y que esté alineada con los
procedimientos de entrega y gestion de configuracion de la Agencia.

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

El Adjudicatario debera garantizar que la inclusion de nuevas funcionalidades o la correccion de
defectos no generen un impacto negativo en el rendimiento de las aplicaciones.

El Adjudicatario debera garantizar el establecimiento de una metodologia de calidad para todo el
servicio definido en este pliego, incluyendo el modelo de relacién y metodologia de trabajo con otros
posibles administradores de los entornos de trabajo, proporcionando el traspaso de conocimiento y
formacion adecuada a los equipos para garantizar la buena coordinacion.
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CLAUSULA 14. LOTE 1 - MODELO DE SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL
SERVICIO

El Modelo de Seguimiento o Supervision del Servicio define los niveles de relacién en el Modelo de
Servicio, sus funciones y los participantes del mismo.

La Agencia distingue los siguientes niveles en el Modelo de Seguimiento & y Supervision del
Servicio, cada uno de ellos se articula con un Comité:

NIVEL OBJETIVO

Estratégico [Asegurar que la estrategia y objetivos del servicio estén alineados con los de la Agencia, y
controlar y garantizar que todas las decisiones y acciones se ejecutan y ajustan a dicha
estrategia.

Se materializa en el Comité de Direccion Estratégico (CDE)

Tactico Transformar las decisiones estratégicas en planes de operacién y accién.

Coordinar, dirigir y controlar los esfuerzos necesarios para la ejecucion de los planes de accioén
conforme a los plazos y niveles de calidad comprometidos.

Se materializa en el Comité de Seguimiento y Control (CSC)

Figura 43 Lote 1 - Modelo de seguimiento y supervisién del Servicio

La mayor parte de reuniones y Comités se convocaran de manera virtual empleando la herramienta
colaborativa de Microsoft TEAMS, razén por la cual es necesario que el Adjudicatario cuente con
las licencias pertinentes para su utilizacién.

Estos Comités del Modelo de Seguimiento tienen las siguientes obligaciones:
e Con una antelacion minima de dos dias laborables a la fecha de celebracion del comité, el
Adjudicatario entregara a la Agencia la documentacion del comité.
e Los acuerdos adoptados en el comité lo seran por mutuo acuerdo de las partes.

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

e La Agencia comprobara la validez de la documentacién en contenido y forma.

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

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

Es responsabilidad del Adjudicatario mantener adecuadamente actualizada la documentacion de
seguimiento del contrato, siguiendo las pautas e instrucciones de la Agencia.
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Durante la Fase de Transicion se constituiran los Comités. Se revisara la frecuencia de celebracion,
la documentacion minima necesaria (contenido y forma) y se publicara un calendario inicial de
convocatorias.

Adicionalmente se podran realizar las reuniones de seguimiento operativo o reuniones de trabajo
que se consideren necesarias para el seguimiento detallado del servicio entre los equipos tanto del
Adjudicatario como de la Agencia.

14.1 Nivel estratégico. Comité de Direccién Estratégico

Este nivel de seguimiento es responsabilidad del Comité de Direccién Estratégico (CDE) y llevara
a cabo la supervision global del servicio, decidiendo las estrategias a implementar para asegurar
los niveles de prestacion y eficiencia requeridos por la Agencia, a saber:

e Supervision Estratégica del Contrato

- Revisiéon del cumplimiento y grado de avance de los objetivos estratégicos planteados en
el anterior CDE.

- Analisis y propuesta de solucion a los aspectos del servicio escalados desde el Comité de
Seguimiento y Control (CSC), promoviendo la autonomia del nivel tactico y operativo para
la toma de decisiones.

- Ejecucion de cualquier iniciativa relacionada con la Direccion Estratégica del Servicio.

- Establecimiento de nuevos objetivos estratégicos encaminados a buscar la mejora del
servicio.

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

- Reuvisién del Servicio en el periodo bajo analisis para asegurar que se alcanzan los niveles
de calidad y eficiencia acordados.

- Analisis de la Situacién Presupuestaria del Contrato.

- Aprobacion de los ajustes que no supongan modificaciones del contrato.

- Propuesta a los 6rganos competentes de posibles variaciones y/o modificaciones al
contrato.

e Proponer Acciones de Mejora enfocadas a una mejora del Servicio, como, por ejemplo,
delegar funciones al CSC para una mayor operatividad en el servicio.

El Comité Estratégico se reunira inicialmente una vez al afno. Ademas, el CDE se reunira a la
finalizacion de la Fase de Transicion y al comienzo de la Fase de Devolucion del Servicio. Sera
planificado y convocado por la Agencia con una antelacion suficiente.

En caso de existir motivacion que lo justifique, se podra convocar un Comité Estratégico de
manera extraordinaria, dentro de los 15 dias laborables siguientes a una peticion por escrito de
cualquiera de las partes.

En todo caso,
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¢ Con una antelacion minima de dos dias laborables a la fecha de celebracién de una reunién
de este Comité, el contratista entregara un informe de seguimiento Estratégico.

e Una vez celebrada la reunién, el contratista elaborara y enviara el acta correspondiente al resto
de participantes, siguiendo el formato establecido por la Agencia, en el plazo de dos dias
laborables.

La siguiente tabla resume los participantes en este Comité:

COMITE ORGANIZACION PARTICIPANTES

Responsable del Contrato
La Agencia

Comité de Direccion Responsable del Servicio

Estratégico

Responsable del Contrato (gestor de cuenta)

El Contratista Responsable del Servicio

Figura 44 Lote 1 - Participantes en el Comité de Direccion Estratégica

Todos los participantes en el Comité de Direccion Estratégico deben tener capacidad de decisién
sobre las condiciones contractuales, tanto por parte de la Agencia, como por parte del Adjudicatario.
Siempre que se estime oportuno para la correcta celebracién del CDE, se podra requerir la
presencia de otros participantes, distintos a los sefalados.

Los entregables de este Comité estaran constituidos por:

¢ Documentacién de seguimiento estratégico del servicio.

e Acta del comité firmada por todos los participantes:

e El Adjudicatario sera responsable de la elaboracion y envio del acta de la reunién, siguiendo
el formato establecido por la Agencia, en las 48 horas siguientes a la finalizacién del comité.

e El acta sera validada, aceptada, firmada y archivada como entregable del contrato.

¢ Otra documentacion solicitada por la Agencia para el seguimiento del servicio.

14.2 Nivel Tactico. Comité de Seguimiento y Control
Este nivel de seguimiento es responsabilidad del Comité de Seguimiento y Control y llevara a
cabo el seguimiento tactico y operativo de los diferentes servicios del contrato.

Las actividades a realizar son de Coordinacién, Gestion y Control Global de los servicios y de los
equipos de trabajo.

El Comité de Seguimiento y Control se reunira inicialmente con periodicidad mensual, o
excepcionalmente, a demanda de la Agencia:

¢ Con una antelacién minima de dos dias laborables a la fecha de celebracion de la reunion de
este Comité, el Responsable del Servicio del contratista entregara un informe de seguimiento
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que recoja la situacion actual de las acciones en ejecucion (objetivos alcanzados, grado de
avance de los trabajos, planificacion actualizada, incidencias y desviaciones detectadas junto
con las acciones encaminadas a corregirlas, riesgos,...), implantaciones, aspectos técnicos y

de los objetivos que se prevén en el siguiente periodo.

e Una vez celebrada la reunién, el Responsable del Servicio del contratista elaborara y enviara
el acta correspondiente al resto de participantes, siguiendo el formato establecido por la
Agencia, en un plazo de dos dias laborables.

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

Sera responsabilidad del Comité de Seguimiento y Control:

e Supervisar los Planes de Accidén, entendiendo por estos:
¢ Planes de trabajo especificos que se hayan realizado para ese periodo.

e Facilitar al Comité de Direccion Estratégica (CDE) cualquier informacién que le sea
solicitada.

e Escalar al Nivel Estratégico los aspectos del contrato que se consideren necesario.

e Monitorizar el Servicio en el periodo bajo analisis para asegurar que se alcanzan los
niveles de calidad y eficiencia acordados:

e Revision del cumplimiento y grado de avance de los objetivos o actividades planteados en
el anterior CSC.

¢ Revision del Servicio en el periodo bajo analisis para asegurar que se alcanzan los niveles
de calidad y eficiencia acordados.

e Revision de la carga y calidad del trabajo del Equipo Base.
¢ Revision y aprobacion de reestructuracion del Equipo Base.
e Revision y aprobacion de la rotacion de recursos.

e Revision y aprobacion, de la distribucion de las horas entre los distintos perfiles en el equipo
base para los diferentes servicios, siempre y cuando no varie el importe total de dichos
servicios.

¢ Revision de la carga y calidad del trabajo del Equipo prestador de los Servicios del equipo
extendido.

e Revision de las acciones necesarias para coordinar los equipos de trabajo asignados.

¢ Anticipacion de la demanda prevista para el proximo periodo.

e Analisis del comportamiento de los Carriles de Desarrollo para la Microdemanda y de la
Linea de Analisis.

e Revision de la evolucién de los Indicadores del Servicio.

e Revision de ANS y de las Penalizaciones que pudiesen derivarse.

e Aprobacién de la Certificacion de Servicios.
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e Presentacién y aprobacion de propuestas de cambios en los procedimientos del Modelo de
Prestacion del Servicio y Herramientas de Gestion y Supervision del Servicio.

e Elevacion al CDE para su consideracion, y elevacion al 6rgano competente si procede, de
todos aquellos ajustes y modificaciones del contrato que se consideren necesarios.

¢ Planificacion y seguimiento “Servicio Experto de BMC”.

Adaptacion de las Componentes de la Cuota Fija, conforme a este Pliego:
e Ajuste del servicio no planificable.

e Revisién y aprobacion coordinada de cambios en el numero y tamafio de las Lineas de
Analisis y Carriles de Desarrollo para la Microdemanda, asi como la periodicidad de los
ciclos de cada carril.

Seguimiento periddico del uso de licencias de BMC ITSM HELIX.

Seguimiento periodico de la ejecucion de las politicas de backups y retencion.

Propuesta y acuerdos de Acciones de Mejora enfocadas a una mejora del Servicio.

Los objetivos de este comité son los siguientes:

e Transformar las decisiones estratégicas en planes de operacion y accioén.

» Coordinar, dirigir y controlar los esfuerzos necesarios para la ejecucion de los planes de accion
conforme a los plazos y niveles de calidad comprometidos.

La siguiente tabla resume los participantes en este Comité:

COMITE ORGANIZACION | PARTICIPANTES

La Agencia e Responsable del Servicio

Comité de Seguimiento vy

Control (CSC) Contratista ¢ Responsable del Servicio

Figura 45 Lote 1 - Comité de seguimiento y control

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

Los entregables de este Comité estaran constituidos por:

¢ Informe de Situacion del Servicio elaborado por el proveedor que debe contener como minimo
la siguiente informacioén:

e Revision de la lista de acciones pendientes del CSC anterior.

¢ Resumen de la situacion de cada uno de los servicios prestados en el marco del contrato.
e Analisis del cumplimiento de ANS y de la justificacién de las consiguientes Penalizaciones.
e Analisis de la ejecucién del gasto del contrato.

e Principales riesgos detectados en el servicio.

e Lista de acciones pendientes.
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Mapa de Recursos del Equipo actualizado, si procede (MRE).

Acta del comité firmada por todos los participantes:

e El Contratista sera responsable de la elaboracion y envio del acta de la reunién, siguiendo
el formato establecido por la Agencia, en las 48 horas siguientes a la finalizacién del comité.

e El acta sera validada, aceptada, firmada y archivada como entregable del contrato.

Informe de consumo de licencias de BMC ITSM.

Otra documentacion solicitada por la Agencia para el seguimiento del servicio.

14.3 Herramientas para la gestion del servicio.

Las herramientas para la gestién del servicio, gestién de configuracién, calidad y gestion del
conocimiento seran las definidas por la Agencia. El Adjudicatario esta obligado a utilizar las
herramientas dispuestas por la Agencia en la forma y condiciones que la Agencia establezca. El
Adjudicatario introducira en dichas herramientas los datos necesarios, segun requiera la Agencia.

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

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

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

e Sistema de Gestidon de Incidencias y Peticiones (FARO u aquel que la Agencia determine) de
registro de las incidencias, peticiones y consultas, quejas de los usuarios y de la Agencia, y el
procedimiento de Gestion de Incidencias de la Agencia para tipificaciéon, escalado, y solucion
de las mismas.

e Herramienta interna de gestion de contratos (GICO u aquella que la Agencia determine), y
procedimiento de regulacion de los mismos, o cualquiera otra que la Agencia designe.

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

e Utilidades y servicios satélites de los anteriores, donde a continuaciéon enumeramos algunos
de ellos:

e |VTI, para el inventariado de moédulos técnicos de los sistemas de informacion.

e POAP, para inventariar el porfolio de aplicaciones. Las que se indiquen en cada caso de
acuerdo a los estandares de trabajo (metodologias, normativas, procedimientos...).
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CLAUSULA 15. LOTE 2 - SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL SERVICIO

El seguimiento se realizara mediante la celebracién mensual de un Comité de Seguimiento y
Control del Contrato (CSC) entre el Responsable del Suministro por parte del Adjudicatario y el
Responsable del Contrato de la Agencia.

El objetivo del Comité sera:

¢ Revision de los niveles de servicio de la plataforma BMC HELIX ITSM bajo la modalidad SAAS
durante el periodo analizado.

¢ Revisidn de las actuaciones realizadas sobre la plataforma BMC HELIX ITSM en el periodo
analizado.

¢ Planificacion de las actuaciones previstas sobre la plataforma BMC HELIX ITSM.

e Incorporar al certificado mensual del servicio las penalidades por incumplimiento del acuerdo
del nivel de servicio, si corresponde, segun se recoge en el Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares.

¢ Proponer Acciones de Mejora enfocadas a una mejora del Servicio.

Frecuencia de celebracion: el CSC se reunira con frecuencia mensual. La frecuencia de
celebracién podra ser redefinida por el Responsable del Contrato de la Agencia.

Para la celebracion de esta reunion, y con una antelacion de 48h, el Adjudicatario presentara al
Responsable del Contrato de la Agencia un Informe de Seguimiento que contenga los objetivos a
revisar en el Comité y un informe de monitorizacion de disponibilidad de BMC HELIX on SaaS.

El Adjudicatario podra aportar la documentacién que considere necesaria para la celebracién de la
reunion.

El Adjudicatario realizara el acta de la reunién.

CLAUSULA 16. LOTE 1- MODELO ECONOMICO DEL SERVICIO

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

16.1 Certificacion de los servicios

Los recursos invertidos por el Adjudicatario en la Fase de Transicion (descrita en la CLAUSULA
10.-“Lote 1 - Fases de la prestacion del Servicio”) no tendran coste para la Agencia y por tanto
no seran facturables.

Tampoco tendran coste para la Agencia las mejoras al servicio, de cualquier tipo, que proponga el
Adjudicatario sobre los requerimientos minimos que establece este pliego y por tanto no seran
facturables.

Una vez finalizada la Fase de Transicion, y durante la Fase de Pleno Servicio, la Agencia
certificara mensualmente los trabajos realizados por el Equipo de Trabajo (Equipo Base y
Equipo Extendido).
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A efectos de certificacion del servicio solo se consideraran validas aquellas entregas que hayan sido
gestionadas utilizando la herramienta de Seguimiento del Servicio y el Contrato establecida por la
Agencia e indicada en la CLAUSULA 14.3- Herramientas para la gestion del servicio. y que
hayan sido validadas y aprobadas por la misma en el mes de aceptacién del servicio.

En cada Certificado de Servicios Mensual se certifican los servicios prestados bajo los dos
conceptos econémicos:

¢ Cuota Fija
e Cuota Variable

La Cuota Fija se desglosa en:

1) una cantidad econdmica fija mensual y su facturacion sera fija por mes. Incluye aquellos
servicios del apartado 6.1.- “Servicios requeridos a prestar en cuota fija” del presente
pliego en, que se han estimado de la siguiente forma (componentes de la cuota fija):

Componente 5]

Administracién y monitorizacion del
Soporte funcional, mantenimiento y producto BMC HELIX ITSM, de
evolucion instalacion y actualizacion de nuevas
versiones/parches del producto

Coste
Gobierno del Servicio fijo:Localizacion y

Disponiblidad

J. Proyecto: 12 meses x 150 h x 1 FTE | suior senior: 12 meses x 150 x 3 FTE Coste fijo 2.000 €
. B X X [} B
¥ Consultor junior: 12 meses x 150 h x 2 FTE  |Ingeniero: 12 meses x 150 h x 2 FTE )

Analista : 12 meses x 150 h x 3 FTE

Figura 46 Lote 1 - Estimacidn cuota fija

o Las componentes C1 y C4 se mantendran estables a lo largo del contrato ya que no
dependen de la variacion en la demanda del servicio.

o Lacomponente C2 y C3 dependen de la demanda del servicio por lo que podria impactar
en la estimacion de cuota fija a lo largo del contrato.

- Seinicia el contrato con una estimacion en base al historico del servicio (capacidad
estimada).

- Se medira mensualmente la actividad real del servicio, tanto no planificable como
evolutivos menores (produccion real) para valorar posibles ajustes en la cuota fija.
La produccién real se calcula basada en los valores que se indican en el apartado
8.1- “Servicios no planificables”. Procedimiento de trabajo” en la figura 23.

2) y una cantidad econdémica fija anual para el servicio experto BMC que se incorporara en la
factura del mes en que se certifique

La Cuota Variable, con caracter mensual se certificaran de manera individual aquellos servicios
finalizados y entregados por el Adjudicatario, y validados y aceptados por la Agencia en el mes
objeto de la certificacién segun lo establecido en la CLAUSULA 8- “Lote 1 - Modelo de Prestacién
del Servicio” del presente pliego. Incluye los servicios descritos en la CLAUSULA 6.2 — “Servicios
a prestar en la Cuota Variable” del presente pliego.
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El importe a facturar por este concepto, sera el resultado de multiplicar el numero de horas
computadas y aceptadas por la Agencia (las que figuren en la ultima valoracion aceptada por la
Agencia) por la tarifa promedio indicada en la CLAUSULA 6.2 — “Servicios a prestar en la Cuota
Variable” del presente pliego, al que se le aplicara el porcentaje de baja que se obtenga como
resultado de la adjudicacion.

Si un trabajo asignado al Adjudicatario se encuentra en fase de ejecucién y es cancelado por la
Agencia por causas no imputables al proveedor, entrara en la Certificacion de Servicios del mes en
que ha sido cancelado, y su certificacion sera proporcional a su grado de avance en el momento de
la certificacion.

Mensualmente, durante la fase de pleno servicio, se mediran los indicadores de Incumplimiento de
los Acuerdos de Nivel de Servicio que sean imputables al contratista, teniendo en cuenta que
durante los dos primeros meses de la fase de pleno servicio sélo se mediran, pero no seran
aplicables por considerarse un periodo de transformacién y adaptacion al servicio.

En la CLAUSULA 9.- “Lote 1 - Descripcion de los equipos” del presente pliego se especifica el
equipo minimo a tiempo completo para realizar cada uno de los servicios incluidos en el equipo
base asi como la estimacion de horas para el equipo extendido.

Debido a la naturaleza de los servicios a los que da cobertura la Cuota Variable, la Agencia no
adquiere ningun compromiso con los Adjudicatarios de consumir porcentaje alguno del presupuesto
asociado a dicha Cuota Variable.

16.2 Facturacion de los servicios

En la factura se desglosaran los servicios correspondientes a cuota fija y los correspondientes a
cuota variable. Los primeros se facturaran a coste fijo, tal y como se establece en el Pliego de
Clausulas Administrativas, y los segundos segun las horas certificadas por la Agencia de acuerdo
a como se indica al principio de la presente Clausula.

Se afadira en la factura mensual que corresponda el importe correspondiente a la contratacion de
las subscripciones anuales del Servicio “experto” de BMC de forma desglosada por servicio.

16.3 Modificacién de la Cuota Fija

Con caracter periddico en los Comités de Seguimiento y Control (CSC), se revisara la Produccion
real del servicio frente a la capacidad estimada.

Las componentes de la cuota fija que varian dependiendo de la demanda, C2 “Servicios de soporte
funcional, mantenimiento y evolucion” y C3” Servicios de Administracion y monitorizacion”, para
estos servicios se calculara la produccion real respecto la estimada obteniendo los datos registrados
de la herramienta de seguimiento del contrato.

El célculo de la produccion real se realiza aplicando la productividad exigida por Madrid digital
indicada en la CLAUSULA 8 en el apartado 8.1- “Servicios no planificables”. Procedimiento de

trabajo”.

Al completar un afio de servicio o si se acumulara una desviacion positiva o negativa durante 3
meses consecutivos de mas de un 10% del valor estimado frente a los servicios producidos en la
componente C2 y C3 de la Cuota fija, la Agencia podra promover ajustes optando por una de las
siguientes opciones:
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e En primer lugar, se intentara mantener la Cuota Fija balanceando la dedicaciéon de los
recursos entre la componente C2 y C3 para asi atender la variabilidad de la demanda.

¢ En el caso de tener que modificar la Cuota Fija, seria necesario promover la modificacion
del contrato mediante la convocatoria del Comité de Direccion Estratégico (CDE)
correspondiente y siempre la modificacion presupuestaria debera estar dentro de los limites
permitidos.

CLAUSULA 17. LOTE 2- MODELO ECONOMICO DEL SERVICIO

Se realizaran pagos anuales contra factura conformada, previa aceptacion por la Direccion
encargada de la inspeccion de la ejecucion del contrato, y se detallaran los siguientes conceptos:

e Subscripcién anual de las licencias de cesién de derecho de uso en modo SaaS. Este
concepto debera aparecer desglosado en la factura.

e Actualizacion de las licencias actuales a modo SaaS, unicamente en la primera anualidad
se incluira este concepto que debera aparecer desglosado en la factura.

Para la aceptacion de la factura, se exigira al adjudicatario presentar un certificado de que ha sido
realizada la contratacion anual de la cesién del derecho de uso de las licencias en modo SaaS por
el Adjudicatario al fabricante.

Los precios unitarios a facturar seran los establecidos en el pliego de Clausulas Administrativas
para los conceptos indicados anteriormente, a los que se les aplicara el porcentaje de baja que
resulte de la adjudicacion.

Ademas, la facturacion tendra asociada en su caso, aunque con caracter semestral, las penalidades
indicadas en el pliego de Clausulas Administrativas para el caso de incumplimiento.

CLAUSULA 18. CONSULTAS AL PLIEGO

Durante el periodo de licitacion y ante cualquier necesidad de aclaracién sobre cuestiones técnicas
referidas a las especificaciones recogidas en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas, los
licitadores deberan remitir por correo electronico las preguntas e informacién que consideren
necesarias para elaborar la Oferta.

La direccion de correo donde los licitadores deberan dirigir sus consultas o aclaraciones es la
siguiente:

MD_DSIS_CONSULTAS@madrid.org

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

Consulta Pliego: ITSM - SERVICIOS DE MANTENIMIENTO, EVOLUCION, SOPORTE,
ADMINISTRACION, INSTALACION DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION PARA LA
GESTION DE SERVICIOS TIC SOBRE LA PLATAFORMA BMC HELIX ITSM Y LA CESION
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DEL DERECHO DE USO DE LICENCIAS BMC HELIX ITSM EN MODALIDAD SAAS
(Software as a Service) (2 LOTES).
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, no admitiéndose ninguna consulta o aclaracion de
persona distinta a la sefialada.

Asi mismo los licitadores para formular sus consultas o aclaraciones deberan cumplimentar la
siguiente plantilla:

N° CLAUSULA /
CUESTION | APARTADO

1
2

PAGINA | PARRAFO | DESCRIPCION DE LA CONSULTA

En el caso de no seguir el formato anterior la Agencia no dara respuesta a las consultas.
En todo momento la empresa licitadora debe estar identificada.

Por su parte la Agencia se compromete a responder en los términos indicados en el Pliego de
Clausulas Administrativas Particulares.

La Directora de Sistemas de Informacion Sectoriales.

Firmado digitalmente por: PUEBLA RUBIO ANA MARIA
Fecha: 2024 01 17 23:29

Fdo.: Ana Maria Puebla Rubio
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ANEXOS
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ANEXO 1. LOTE 1 - REQUISITOS Y CUALIFICACION DE LOS PERFILES

Los requisitos minimos de titulacion académica, formacién y experiencia profesional que deben
cumplir los perfiles a incorporarse se detallan a continuacién.

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

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

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

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

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

1.1 Jefe de proyecto — Responsable del Servicio

PERFIL JEFE DE PROYECTO — Responsable del Servicio

Titulacion Académica

e Titulacion universitaria:

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

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

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

Formacion Adicional

El recurso que cubra este puesto, debe acreditar en sus ultimos seis afios (2019-2024), al menos
la siguiente formacion:

¢ Un minimo de 200 horas acumulado en formacion en
- gestion de proyectos informaticos
- ITIL 3.0 o posterior
- BMC HELIX ITSM (Digital Workplace, Smart IT, Problem Management, Incident
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PERFIL JEFE DE PROYECTO — Responsable del Servicio

Management, Asset Management, Smart Reporting, System AR, CMDB, Discovery ...)

Certificaciones

Se valoraran las siguientes certificaciones o sus evoluciones:
e Especial Interés
- Alto
= |TIL 4 Strategic leader.
= PgMP - Program Management Professional.
- Medio
= |TIL 4-Managing Professional.
= PMP - Project Management Professional,
=  PMI-ACP - PMI Agile Certified Practitioner,
= Prince2 Practitioner.
- Elemental
= |TIL v3 Foundation o superior.
= CAPM - Certified Associate in Project Management
= PMI o Prince2 Foundation.
e Otras

- Cualquier otra, oficial, relacionada con la gestién de proyectos o gestidén de servicios de
TI.

Actividad Profesional Minima requerida

e Experiencia de 8 aflos como Jefe de Proyecto de S.I.

e Al menos experiencia en dos proyectos para la Administracion Publica con BMC Helix ITSM.
e Enlos ultimos 3 afios en Proyectos gestionando un equipo minimo de 15 personas.

e Experiencia en seguimiento de ANS, y definicién de KPIs para el gobierno del servicio.

e Experiencia de 4 anos en Gestion de Servicios de Outsourcing en el ambito de gestion de
aplicaciones, asi como haber interactuado con Factorias de software para gestionar
peticiones bajo demanda.

e Experiencia como Consultor, técnico o administrador en entornos BMC Remedy.

Esta experiencia debera estar acreditada con la firma de la persona que ostente la representacion
del licitador.
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1.2 Jefe de proyecto

PERFIL JEFE DE PROYECTO

Titulacion Académica

e Titulacion universitaria:

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

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

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

Formacion Adicional

El recurso que cubra este puesto, debe acreditar en sus ultimos seis afios (2019-2024), al menos
la siguiente formacion:

o Un minimo de 200 horas acumulado en formacion en

- gestion de proyectos informaticos
- ITIL 3.0 o posterior

- BMC HELIX ITSM (Digital Workplace, Smart IT, Problem Management, Incident
Management, Asset Management, Smart Reporting, System AR, CMDB, Discovery ...)

Certificaciones

Debera disponer de alguna de las siguientes certificaciones o sus evoluciones en:
. Especial Interés

e Alto
o ITIL 4 Specialist: Create, Deliver and Support
o BMC Remedy IT Service Management 20.x
o BMC Remedy AR System 9.1
o BMC Helix Digital Workplace Advanced 20.x
o BMC Helix ITSM 20.x

e Medio
o ITIL 4 - Managing Professional
o PMI-ACP — PMI Agile Certified Practitioner

¢ Elemental
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PERFIL JEFE DE PROYECTO

o CAPM - Certified Associate in Project Management
o ITIL v3
o Prince2

Otras,

Cualquier otra, oficial, relacionada con la gestion de proyectos o con BMC HELIX ITSM.

Actividad Profesional Minima requerida

e Al menos experiencia en dos proyectos para la Administracion Publica con BMC Helix ITSM.
e Experiencia de 2 anos como Consultor, técnico o administrador en entornos BMC Remedy.

Esta experiencia debera estar acreditada con la firma de |la persona que ostente la representaciéon
del licitador, o Adjudicatario en su momento.

1.3 Consultor ITSM

PERFIL CONSULTOR

Titulacion Académica

e Titulacion universitaria:

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

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

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

Formacion Adicional

El recurso que cubra este puesto, debe acreditar en sus ultimos seis afios (2019-2024), al menos
la siguiente formacion:
e Un minimo de 200 horas acumulado en formacion en:
- ITIL

- BMC HELIX ITSM y Discovery (Digital Workplace, Smart IT, Problem Management,
Incident Management, Asset Management, Smart Reporting, System AR, CMDB,
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PERFIL CONSULTOR

Discovery ...)
- Herramienta JIRA

Certificaciones

Se valoraran las siguientes certificaciones o sus evoluciones:

e Especial Interés
- Alto
- BMC Accredited Administrator: BMC Remedy IT Service Management 9.0 o superior
- BMC Certified Professional: Remedy IT Service Management 20.x
- BMC Certified Professional-BMC Accredited Developer: BMC Remedy AR System 9.1
- BMC Certified Professional: Helix Digital Workplace Advanced 20.x
- BMC Certified Associate: Helix Dashboards 21.x Designing for Service Management
- BMC Certified Professional: Helix ITSM 20.x
- ITIL 4 Strategic leader.
- Medio
- BMC Certified Associate Remedy AR System 20.x
- BMC Certified Associate: AR System 20.x for Developpers
- BMC Certified Associate HELIX Digital Workplace advanced 20.x
- BMC Certified Associate AR System 20.x
- BMC Certified Associate HELIX ITSM Smart IT 20.x for administrators.
- BMC Certified Associate Remedy Smart Reporting 20.x for administrators
- BMC Certified Associate HELIX ITSM 20.x for Administration
- BMC Certified Associate HELIX Digital Workplace advanced catalog 20.x
- ITIL 4-Managing Professional.
- Managing Jira Projects
- Managing Jira Services Projects.
- Elemental

- Cualquier otra certificacién oficial, relacionada con BMC HELIX ITSM no indicada como
de “Especial Interés” Alto o Medio.

- Atlassian Certified Expert
- ITIL 4 Foundation.

e Otras

- Cualquier otra, oficial, relacionada con la gestion de proyectos o gestidén de servicios de
TI.

En el equipo base al menos debe haber un consultor con certificado BMC Accredited
Administrator: BMC Remedy IT Service Management 9.0 o superior (para la funcionalidad de
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PERFIL CONSULTOR
GICO y FARO).

Al menos el 50% de los consultores deben tener la certificacion BMC Certified Associate HELIX
Digital Workplace advanced 20.x o superior.

Actividad Profesional Minima requerida

Para Consultor SENIOR

e Mas de 8 afios de experiencia en arquitectura BMC Remedy

¢ Al menos 4 afios de experiencia en dos proyectos para la Administracién Publica con BMC
Helix ITSM.

e Experiencia de 5 afos de Consultor, técnico o administrador en entornos Remedy.
e Al menos 5 afios en proyectos de implantacion de diferentes médulos BMC ITSM Remedy
(Smart IT, DWP, SLM, etc.).
Para Consultor JUNIOR

e Mas de 4 afios de experiencia en arquitectura BMC Remedy.
e Al menos 2 afos de experiencia en proyectos para la Administracién Publica.
e Experiencia de 2 afios de Consultor, técnico o administrador en entornos Remedy.

e Al menos 3 afos en proyectos de implantaciéon de diferentes médulos BMC ITSM Remedy
(Smart IT, DWP, SLM, etc.).

En el caso del equipo base al menos debe haber un consultor con experiencia en BMC
Asset y CMDB en versién 20.x o superior.

Es fundamental disponer de cuadros de mandos € informes que ayuden a la toma de decisiones,
por ello, se valorara que al menos uno de los perfiles requeridos para el equipo avale su
conocimiento y experiencia en la plataforma de cuadros de mandos e informes de BMC Helix
Dashboards 21.0 o superior.

Esta experiencia debera estar acreditada con la firma de |la persona que ostente la representacion
del licitador, o Adjudicatario en su momento.

1.4 Técnico mantenimiento infraestructura ITSM (Ingeniero)

PERFIL INGENIERO/ADMINISTRADOR DE SISTEMAS

Titulacion Académica

e Titulacion universitaria:

- Antes de Bolonia: diplomado o ingeniero técnico o todas sus equivalencias en cualquiera
de las areas de ingenieria, informatica o ciencias.
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PERFIL INGENIERO/ADMINISTRADOR DE SISTEMAS

- Después de Bolonia: Nivel 2 (Grado) MECES (Marco Espafiol de Cualificaciones para la
ensefanza Superior) o Nivel 6 EQF (European Qualifications Framework, Marco Europeo
de Cualificaciones) o todas sus equivalencias, en las areas de ingenieria, informatica o
ciencias.

¢ Alternativamente, se admitira la titulacién de Técnico Superior en Administraciéon de Sistemas
Informaticos (FP Ciclo Formativo de Grado Superior en Informatica), o equivalente antes de
Bolonia, o Nivel 1 (Técnico Superior) MECES o Nivel 5 EQF, o todas sus equivalencias siempre

y cuando se acrediten 24 meses adicionales de la experiencia como administrador de sistemas.

Formacion Adicional

El recurso que cubra este puesto, debe acreditar en sus ultimos seis afios (2019-2024), al menos
la siguiente formacion:

¢ Un minimo de 150 horas acumuladas en formacion en

- Administracion de la plataforma BMC HELIX ITSM (Digital Workplace, Smart IT, Problem
Management, Incident Management, Asset Management, Smart Reporting, System AR,
CMDB, Discovery ...)

- Administracion de Sistemas y Bases de datos.

Certificaciones

Se valoraran las siguientes certificaciones o sus evoluciones:

e Especial Interés
- Alto
- BMC Certified Professional: Helix Digital Workplace Advanced 20.x
- BMC Certified Professional: Remedy IT Service Management 20.x
- BMC Certified Professional-BMC Accredited Developer: BMC Remedy AR System 9.1
BMC Certified Professional: Helix ITSM 20.x
- Medio
- BMC Certified Associate Remedy AR System 20.x
- BMC Certified Associate: AR System 20.x for Developpers
- BMC Certified Associate HELIX Digital Workplace advanced 20.x
- BMC Certified Associate AR System 20.x
- BMC Certified Associate HELIX ITSM Smart IT 20.x for administrators.
- BMC Certified Associate Remedy Smart Reporting 20.x for administrators
- BMC Certified Associate HELIX ITSM 20.x for Administration
- BMC Certified Associate HELIX Digital Workplace advanced catalog 20.x
- Elemental

- Cualquier otra, certificacion oficial, relacionada con BMC HELIX ITSM no indicada como
de “Especial Interés” Alto o Medio.

e Oftras
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PERFIL INGENIERO/ADMINISTRADOR DE SISTEMAS

- Cualquier otra, oficial, relacionada con la gestiéon de servicios de Tl, administracién de
sistemas y administracion de BBDD.

Experiencia Profesional

e Mas de 5 afos de experiencia en BMC Remedy.

¢ Al menos 2 afios de experiencia en proyectos para la Administracion Publica en arquitectura
BMC Helix ITSM 20.x o superior.

e Experiencia en instalaciones, upgrades y aplicacion de SP/Fixes en BMC Helix ITSM
e Conocimientos y experiencia en Instalacion de ARS21.x on premise

e Experiencia en rendimiento, escalabilidad, calidad y mejora de los sistemas de informacion
implantados sobre BMC ITSM Remedy.

e Al menos durante 3 afios haber realizado tareas de Administracion de Sistemas,
Administracién de Bases de Datos, Seguridad y Comunicaciones en implantaciones de BMC
ITSM Remedy.

Esta experiencia debera estar acreditada con la firma de |la persona que ostente la representacion
del licitador, o Adjudicatario en su momento.

1.5 Técnico de mantenimiento de aplicaciones ITSM (Analista)

PERFIL ANALISTA

Titulacion Académica

e Titulaciéon universitaria:

- Antes de Bolonia: diplomado o ingeniero técnico o todas sus equivalencias en cualquiera
de las areas de ingenieria, informatica o ciencias.

- Después de Bolonia: Nivel 2 (Grado) MECES (Marco Espafiol de Cualificaciones para la
ensefanza Superior) o Nivel 6 EQF (European Qualifications Framework, Marco Europeo
de Cualificaciones) o todas sus equivalencias, en las areas de ingenieria, informatica o
ciencias.

¢ Alternativamente, se admitira la titulacién de Técnico Superior en Desarrollo de Aplicaciones
Informaticas (FP Ciclo Formativo de Grado Superior en Informatica), o equivalente antes de
Bolonia, o Nivel 1 (Técnico Superior) MECES o Nivel 5 EQF, o todas sus equivalencias siempre
y cuando se acrediten 24 meses adicionales de experiencia como Analista.

Formacion Adicional

El recurso que cubra este puesto, debe acreditar en sus ultimos seis afios (2019-2024), al menos
la siguiente formacion:
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o Un minimo de 150 horas en formacion en

- Desarrollador / parametrizacion sobre la plataforma BMC HELIX ITSM y Discovery
(Digital Workplace, Smart IT, Problem Management, Incident Management, Asset
Management, Smart Reporting, System AR, CMDB, Discovery ...)

- Herramienta JIRA

Certificaciones

Se valoraran las siguientes certificaciones o sus evoluciones:

e Especial Interés
- Alto

- BMC Certified Professional: Remedy IT Service Management 20.x
- BMC Certified Professional-BMC Accredited Developer: BMC Remedy AR System 9.1
- BMC Certified Professional: Helix Digital Workplace Advanced 20.x
- BMC Certified Professional: Helix ITSM 20.x
- Medio
- BMC Certified Associate Remedy AR System 20.x
- BMC Certified Associate: AR System 20.x for Developpers
- BMC Certified Associate HELIX Digital Workplace advanced 20.x
- BMC Certified Associate AR System 20.x
- BMC Certified Associate HELIX ITSM Smart IT 20.x for administrators.
- BMC Certified Associate Remedy Smart Reporting 20.x for administrators
- BMC Certified Associate HELIX ITSM 20.x for Administration
- BMC Certified Associate HELIX Digital Workplace advanced catalog 20.x
- Managing Jira Projects
- Managing Jira Services Projects.
- Elemental
- Cualquier otra, certificacion oficial, relacionada con BMC HELIX ITSM no indicada como
de “Especial Interés” Alto o Medio.
- Atlassian Certified Expert

e Otras

- Cualquier otra, oficial, relacionada con desarrollo y parametrizaciéon sobre plataformas para
la gestion de servicios de TI,

Experiencia Profesional

e Experiencia demostrable, al menos 2 afios como Analista en proyectos de implantacién de
la plataforma BMC ITSM Remedy.

e Experiencia en administracion de aplicaciones BMC HELIX ITSM en Administraciones
Publicas.
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e Conocimientos en Instalacion de ARS21.x on premise

Esta experiencia debera estar acreditada con la firma de |la persona que ostente la representacion
del licitador.

1.6 Consultor de procesos

PERFIL CONSULTOR DE PROCESOS

Titulacion Académica

e Titulaciéon universitaria:

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

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

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

Formacion Adicional

El recurso que cubra este puesto, debe acreditar en sus ultimos seis afios (2019-2024), al menos
la siguiente formacion:
¢ Un minimo de 200 horas en formacion en
- ITIL
- BMC HELIX ITSM
- Normativa ISO

Certificaciones

Se valoraran las siguientes certificaciones o sus evoluciones:
e Especial Interés

- Alto
- BMC Certified Professional: Remedy IT Service Management 20.x
- BMC Certified Professional-BMC Accredited Developer: BMC Remedy AR System 9.1
- BMC Certified Professional: Helix Digital Workplace Advanced 20.x
- BMC Certified Professional: Helix ITSM 20.x
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PERFIL CONSULTOR DE PROCESOS

- ITIL 4 Strategic leader.
- Medio
- BMC Certified Associate Remedy AR System 20.x
- BMC Certified Associate: AR System 20.x for Developpers
- BMC Certified Associate HELIX Digital Workplace advanced 20.x
- BMC Certified Associate AR System 20.x
- BMC Certified Associate HELIX ITSM Smart IT 20.x for administrators.
- BMC Certified Associate Remedy Smart Reporting 20.x for administrators
- BMC Certified Associate HELIX ITSM 20.x for Administration
- BMC Certified Associate HELIX Digital Workplace advanced catalog 20.x
- ITIL 4-Managing Professional.
- Elemental

- Cualquier otra certificacion oficial relacionada con BMC HELIX ITSM no indicada como
de “Especial Interés” Alto o Medio.

- ITIL v3 Foundation o superior.
e Otras

- Cualquier otra, oficial, relacionada con la gestién de procesos de TI.

Actividad Profesional Minima requerida

¢ Al menos 4 afos de experiencia en proyectos sobre plataformas BMC Remedy

e Al menos 3 afos en proyectos de definicion e implantacion de procesos de Tl en la
Administracién Publica.

e Al menos 3 afios de experiencia en la gestion de procesos, en concreto ITIL y normativa ISO.

Esta experiencia debera estar acreditada con la firma de |la persona que ostente la representacion
del licitador.

1.7 Arquitecto ITSM

PERFIL ARQUITECTO

Titulacion Académica

e Titulaciéon universitaria:

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

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

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

Formacion Adicional

El recurso que cubra este puesto, debe acreditar en sus ultimos seis afios (2019-2024), al menos
la siguiente formacion:
e Un minimo de 200 horas en formacion en
- ITIL

- BMC HELIX ITSM (Digital Workplace, Smart IT, Problem Management, Incident
Management, Asset Management, Smart Reporting, System AR, CMDB, Discovery ...)

Certificaciones

Se valoraran las siguientes certificaciones o sus evoluciones:

e Especial Interés

- Alto
- BMC Certified Professional: Remedy IT Service Management 20.x
- BMC Certified Professional-BMC Accredited Developer: BMC Remedy AR System 9.1
- BMC Certified Professional: Helix Digital Workplace Advanced 20.x
BMC Certified Professional: Helix ITSM 20.x
ITIL 4 Strategic leader.
- Medio
- BMC Certified Associate Remedy AR System 20.x
- BMC Certified Associate: AR System 20.x for Developpers
- BMC Certified Associate HELIX Digital Workplace advanced 20.x
- BMC Certified Associate AR System 20.x
- BMC Certified Associate HELIX ITSM Smart IT 20.x for administrators.
- BMC Certified Associate Remedy Smart Reporting 20.x for administrators
- BMC Certified Associate HELIX ITSM 20.x for Administration
- BMC Certified Associate HELIX Digital Workplace advanced catalog 20.x
- ITIL 4-Managing Professional.
- Elemental

- Cualquier otra, certificacién oficial, relacionada con BMC HELIX ITSM no indicada como
de “Especial Interés” Alto o Medio.
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PERFIL ARQUITECTO
- ITIL v3 6 4 Foundation.

e Otras

- Cualquier otra, oficial, relacionada con la gestiéon de proyectos o gestion de servicios de TI.

Actividad Profesional Minima requerida

e Mas de 8 afios de experiencia en sistemas de la plataforma BMC Remedy

e Experiencia de 6 afios como arquitecto de sistemas BMC Remedy con BMC Asset y CMDB:
disefios y parametrizaciones avanzadas, arquitectura de servicios, integracién con diferentes
sistemas, disefio y modelado de CMDB, ...

e Al menos 5 afos en proyectos de implantacion de diferentes modulos BMC ITSM Remedy
(Smart IT, DWP, SLM, etc.)

e Experiencia en proyectos de integracion de la plataforma BMC ITSM con la herramienta
JIRA.

Esta experiencia debera estar acreditada con la firma de la persona que ostente la representacion
del licitador.

Los licitadores deben tener en cuenta en la presentacion de sus ofertas econémicas la siguiente
tabla de equivalencias entre el perfil solicitado en el presente contrato y el grupo y nivel profesional
previstos en el XVIIl Convenio Colectivo Estatal de empresas de consultoria y estudios de
mercado y de la opinion publica:

Area 3 - Desarrollo de software, Programacién y
Explotacién de Sistemas
Grupo —Nivel (*) minimo exigido

Perfil Requerido Grupo Nivel
Jefe de Proyecto A 1
Técnico mantenimiento (analista) B 1
Técnico administracion B 1
(Ingeniero/administrador de sistemas)

Area 4 - Consultoria
Grupo —Nivel (*) minimo exigido
Perfil Requerido Grupo Nivel
Consultor senior A 1

Consultor junior B 1
Arquitecto A 1
Consultor de procesos A 1

(*) Segtin Resolucion de 13 de julio de 2023, de la Direccion General de Trabajo, por la que se
registra y publica el XVIIl Convenio colectivo estatal de empresas de consultoria, tecnologias de la
informacion y estudios de mercado y de la opinion publica.
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A lo largo de la ejecucion del Contrato, debido a la evolucién de la plataforma BMC HELIX
ITSM vy las integraciones con otros sistemas podria ser necesario la incorporacion de
recursos con conocimiento y experiencia adicional a la indicada en los perfiles anteriores. El
Adjudicatario debera asumir la incorporacién de estos recursos previamente acordado en un
Comité de Seguimiento y Control del Contrato. Las tarifas a aplicar seran la establecida en el
contrato para la cuota variable.

La incorporacion o sustitucion de miembros de los equipos de trabajo adscritos durante la ejecucion
del servicio al contrato, se atendera manteniendo, al menos, los requisitos establecidos como
minimos para cada perfil, y deberan ser acreditados de igual manera.

La acreditacion consistira en la aportaciéon por parte del Adjudicatario de los Curriculum Vitae
de las personas que prestaran los servicios, especificando la cualificacion profesional de cada
uno de los miembros del equipo propuesto (con detalle de perfil técnico, titulaciéon, formacion
adicional, certificaciones y experiencia profesional), que debera aportar debidamente
cumplimentados y firmados por la persona que ostente la representacion de la empresa, asi como
toda aquella documentacién que esta Agencia estime necesaria para la acreditacion de los datos
contenidos en los mismos.

Esta informacion debera entregarse anonimizada para su evaluacion en la fase de valoraciéon
técnica de las ofertas, sustituyendo el DNI por un numero secuencial (del 1 al n, siendo n el niumero
maximo de recursos) y dejando en blanco nombre y apellidos de la persona. En todo caso, antes
de la adjudicacion, obligatoriamente el licitador que haya presentado la mejor oferta debera entregar
esta informacion identificando a las personas. Esta informacion, en los dos casos, debera estar
acreditada y firmada por la persona que ostente la representacion del licitador.

De forma obligatoria la informacién aportada de los Curriculum Vitae debe seguir el formato indicado
en el Anexo 5 del presente pliego.
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ANEXO 2. LOTE 1 - PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE LA ROTACION

A lo largo de la ejecucién del contrato puede surgir la necesidad de sustitucién de cualquiera de
los recursos del Equipo Base, bien sea a peticion de la Agencia, o bien, a propuesta del
Adjudicatario.

La Agencia denomina rotacion planificada a aquella que se comunica antes de que se produzca
y resuelve dentro de un plazo maximo de tiempo de dos meses, y se acompana de un
solapamiento del recurso saliente con el entrante para la adecuada transferencia de conocimiento
durante un periodo de un mes. Si la Agencia lo estimara conveniente, dicho plazo podra reducirse.
Esta transferencia de conocimiento sera responsabilidad del Adjudicatario.

El Adjudicatario debe garantizar durante toda la vida del contrato que dispone de los mecanismos
adecuados para minimizar la rotaciéon no planificada del personal que compone el Equipo Base,
para evitar la pérdida no controlada de conocimiento y el impacto en los niveles de servicio, imagen,
dedicacion adicional de la Agencia, etc. que esta situacion suele llevar asociada.

En cualquier momento durante la ejecucion del contrato, la Agencia podra verificar la adecuacién a
los requerimientos que se describen en este documento, segun los perfiles de titulacion académica,
formacion adicional, certificaciones y actividad profesional, para cada componente del Equipo
Base.

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

El procedimiento para gestionar una rotacion planificada es el siguiente:
A. Solicitud del Cambio

La Agencia podra solicitar el cambio de uno de los recursos, si existen razones justificadas que
lo aconsejen.

Si es el Adjudicatario el que propone el cambio de uno de los recursos, debera solicitarlo por
escrito, aportando una justificacion detallada y suficiente, explicando el motivo que lo ocasiona.

En este mismo momento el Adjudicatario podra ya presentar a la Agencia posibles sustitutos
que cubran los requisitos minimos establecidos para el perfil que corresponda con el objeto de
sustituir al componente del Equipo Base.

En cualquier caso, la presentacién del componente alternativo debera realizarse en menos de
una semana desde la solicitud de cambio.

B. Aprobacién del Cambio

La Agencia comprobara que la alternativa propuesta cumple los requisitos establecidos y
procedera a aprobar la rotacién, o rechazarla si no cumpliera dichos requisitos.

En el plazo maximo de 1 semana, a contar desde la fecha de la presentacion, debe haberse
aprobado por parte de la Agencia o solicitar nuevas opciones. En este caso, se estaria en el
paso anterior.

C. Incorporacion

Tras la aprobacion, se dispone de un periodo de dos semanas naturales para su incorporacion.
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D. Periodo de Solapamiento

Durante el periodo de solapamiento, de duracién no inferior a un_mes, se debe realizar la
adecuada transferencia de conocimiento hasta asegurar una correcta adquisiciéon del mismo que
asegure una buena prestacién del servicio.

E. Validacion y Aceptacion

Finalizado el periodo de solapamiento, la Agencia debe validar y formalizar explicitamente la
aceptacién/denegacion definitiva del recurso al Equipo Base. El proceso contemplara la
revisién de las condiciones en las que se ha ejecutado la rotacién para determinar el nivel de
cumplimiento de los indicadores definidos al respecto. El recurso entrante sélo es facturable una
vez aceptada formalmente su incorporacién.

ROTACION PLANIFICADA

2 meses =

- BN\, PRESENTACION INCORPORACION SOUARE \ T

- DI JDATOY Y
DEL CAMBIO » DE CANDIDATOS ’ -
1semana ——p a - 2 semanas 1mes ACEPTACION

Figura 47 Rotacién planificada

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

ANEXO 3. CONECTIVIDAD DEL ADJUDICATARIO

En este Anexo se especifican las condiciones que el adjudicatario debera cumplir respecto a la
infraestructura (requisitos de la Factoria, entornos locales de prestacion los servicios y acceso a los
recursos de la Agencia) en la prestacion del servicio.

El servicio de conectividad entre la empresa adjudicataria y la Comunidad de Madrid se considerara
incluido dentro del servicio prestado por el Adjudicatario y seguira las siguientes premisas:

o El Adjudicatario sera responsable de dar adecuada conectividad a sus trabajadores para poder
ejecutar el contrato, esto incluye las necesidades de conexidén a internet, acceso a correo
electronico, aplicaciones corporativas, accesos VPN, etc.

e El Adjudicatario realizara los controles necesarios para asegurar que los accesos a través de
su linea de comunicaciones a los CPD de la Comunidad de Madrid son realizados por los
usuarios y maquinas debidamente autorizados.

e En consecuencia, el Adjudicatario debera proporcionar un acceso seguro a su propia red (VPN,
extension de VLAN etc.), de manera que, a los efectos de acceso a los recursos situados en
los CPD de la Comunidad de Madrid, cualquier tipo de empleado que se conecte, por cualquier
medio y desde cualquier ubicacién, aparezca como un usuario del equipo de trabajo y con un
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direccionamiento IP compatible con el rango reservado por la Agencia al contrato del
Adjudicatario.

Los trabajadores del Adjudicatario que presten sus servicios en edificios de la Comunidad de
Madrid no estaran directamente conectados a la red corporativa, sino que, de forma légica, se
encontraran en un segmento de red que se considera una extension de la red de su empresa.

Independientemente de la ubicacion de los empleados del Adjudicatario, para el acceso logico
a los distintos entornos de la Comunidad objeto del contrato usaran el servicio de conectividad
descrito en este apartado.

Los usuarios que trabajen en las instalaciones de la Comunidad de Madrid dispondran de un
direccionamiento IP en una red diferenciada, asignado por la Agencia.

El Adjudicatario debe ofrecer directamente a sus empleados desplazados en sedes de la
Comunidad de Madrid los siguientes servicios minimos, para los que la Agencia asignara otro
rango IP diferenciado:

o Servicio de nombres (DNS), en el caso de que los trabajadores en las instalaciones de la
Agencia deban acceder a servicios locales a su empresa. Este servicio de nombres servira
para acceder a los recursos ubicados en los CPD de la Agencia o a los servicios digitales
ofrecidos por su empresa. Para ello, la empresa debera proporcionar servidores de nombres
(DNS), bien haciendo forwarding DNS para los dominios que la Agencia determine (si el
direccionamiento es compatible con el de la red de la empresa), bien publicando dichos
nombres en la red interna mediante técnicas de NAT. En el caso de que no sea preciso
acceder por nombre a servicios de su empresa, los puestos de trabajo del Adjudicatario
podran utilizar los servidores DNS proporcionados por la Agencia.

o Proxy de navegacion a internet, con el fin de que puedan acceder a internet a través de la
conectividad entre el CPD de la Agencia y las instalaciones del Adjudicatario.

o Servicio de correo electronico, via webmail u otras direcciones IP del rango reservado

El Adjudicatario pondra en marcha una conexion dedicada en configuracion de alta
disponibilidad (doble linea diversificada, doble equipo) desde su empresa a CPD de la
Comunidad de Madrid, contratada y sufragada por la empresa adjudicataria. La comunicacién
podra realizarse mediante linea punto a punto o RPV-IP sobre red de operador, siempre que
garantice que los datos que transiten por dicha conexion no son accesibles por terceros. En
consecuencia, en los CPD de la Comunidad de Madrid se instalaran dos equipos ajenos a la
Agencia, que entregaran el trafico a/desde la empresa adjudicataria en interfaces Ethernet en
los conmutadores de red de la Agencia.

La compatibilidad de direccionamiento (mediante NAT), si fuera necesaria, se realizara en los
equipos del Adjudicatario que empiezan y terminan la linea dedicada.

Para la conexion de personal externo desde sedes de la Comunidad de Madrid a sistemas de
informacion de la Comunidad o a su propia empresa, el Adjudicatario debera instalar, a su
cargo, una conexién dedicada en configuracion de alta disponibilidad (doble linea, doble
equipo) desde la empresa prestadora a cada una de las sedes de la Comunidad de Madrid. Al
igual que en el caso de la conexion con el CPD, la comunicacion puede realizarse mediante
linea punto a punto o RPV-IP sobre red de operador siempre que garantice que los datos que
transiten por dicha conexién no son accesibles por terceros. En consecuencia, en las sedes de
la Comunidad de Madrid se instalaran dos equipos ajenos a la Agencia, que entregaran el
trafico a/desde la empresa adjudicataria en interfaces Ethernet en los conmutadores de red de
la Agencia.
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e Caudales de la conexién con la empresa: el necesario en cada sentido para la prestacion de
los servicios objetos del contrato. El ancho de banda minimo que se considera necesario para
ejecutar los servicios con los niveles de calidad exigidos por la Agencia: subida 100 Mb/s y
bajada 100 Mb/s, simétrico.

e Respecto a los trabajadores del Adjudicatario que presten sus servicios en edificios de la
Comunidad de Madrid descritos anteriormente, el Adjudicatario sera responsable de
proporcionar por sus propios medios la conectividad entre su segmento de red, los servicios y
herramientas de su empresa necesarias para su trabajo, y la conexiéon dedicada con el CPD
citada anteriormente.

e En consecuencia, los trabajadores de la empresa prestataria, ya estén ubicados en
instalaciones de la misma o en instalaciones de la Comunidad de Madrid, se conectaran
siempre a través de un punto de entrega en alta disponibilidad en un CPD de la Comunidad de
Madrid, desde donde podra acceder a los sistemas de informacion necesarios para realizar su
trabajo.

e La responsabilidad de la Agencia con este equipo es:

1. Ofrecer la conectividad fisica de los equipos a los conmutadores LAN de la sede de la
Comunidad de Madrid objeto del contrato para poder alcanzar al router de salida del
Adjudicatario que conecta con la sede de su empresa (ya sea mediante una linea dedicada
o mediante un servicio RPV-IP contratado por dicha empresa).

2. Servicio de DHCP para asignar a cada puesto de trabajo del Adjudicatario en la sede de la
Comunidad de Madrid objeto del contrato una direccion IP dentro del rango reservado al
Adjudicatario. En su caso, la empresa adjudicataria debera informar de los servidores DNS
que desea que se entreguen a estos puestos.

La arquitectura disefiada es la siguiente:

CPD Agencia

Punto Gnico
De politicas
de acceso L4

NAT de

Producadn
NAT de origen

Linea dedicada 1

— Z—

Servidor de
Acceso remoto

3 L,

o
Q,mm::m_ Otros servicios %«e%a Sede de la
\@ Comunidad de
|/ @ il Madrid
Servidor de DNS
Empleado externo

Empresa Externa

Empleado externo

Figura 48 Conectividad del adjudicatario

3.1 Equipo de trabajo en instalaciones de la empresa adjudicataria
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Este equipo de trabajo se encontrara fisicamente en las instalaciones de la empresa adjudicataria
del contrato.

Dicha empresa debera de tener una conexion dedicada del caudal y caracteristicas requeridos que
termine en el CPD de la Agencia. La Agencia indicara el equipo del CPD en el que terminara dicha
conexion dedicada.

Comunicaciones
Equipo de trabajo en

Instalaciones de la Punto dnico CPD Agencia
De politicas
Empresa de acceso L4

Desarrollo

NAT de
destino

Produccidn

Técnicas de NAT de origen

VS_C

MMA
Linea dedicada 1
@ -

s

dedicada de la
empresa adjudicataria

Servidorde DNS

Otros servicios

Empresa Externa

Figura 49 Comunicaciones equipo de trabajo en instalaciones adjudicatario

Este sera el caso habitual para la prestacion del servicio.

3.2 Equipo de trabajo en las Instalaciones de la Agencia

Este equipo de trabajo se encontrara fisicamente en las instalaciones de la Agencia, pero de forma
l6gica se encontrarda en una extension de la red de su empresa, en un segmento de red
completamente aislado al del resto de trabajadores de la CM y al de otras empresas adjudicatarias.

El Adjudicatario necesitara una conexion dedicada con cada una de las sedes de la Agencia donde
estén ubicados los equipos de trabajo del caudal y caracteristicas requeridos. La Agencia indicara
el equipo de dicha ubicacion en el que terminara la conexion dedicada.

La responsabilidad de la Agencia con este equipo es:

¢ Ofrecer la conectividad fisica de los equipos a los conmutadores LAN de la sede de la Agencia
edificio para poder alcanzar al router de salida del Adjudicatario que conecta con la sede de su
empresa (ya sea mediante una linea dedicada o mediante un servicio RPV-IP contratado por
dicha empresa).

e Servicio de DHCP para asignar a cada puesto de trabajo del Adjudicatario en la sede de la
Agencia una direccion IP dentro del rango reservado al Adjudicatario.
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Figura 50 Comunicaciones equipo de trabajo en instalaciones de la Agencia

3.3 Equipo de trabajo remoto

Este equipo de trabajo se encontrara fisicamente en cualquier punto distinto de los anteriormente
mencionados, en una red externa a la del Adjudicatario del contrato y de la Agencia.

Empleado externo

CPD Agencia
Punto Unico
De politicas
de acceso L4

Desarolo

NAT de origen

-/

Linea dedicada 1

%

amprosa aqudcatara | OUOS servicios

@ Cofreo Comunicaciones

Servidor de DNS Equipo de trabajo
remoto

Empresa Externa

Figura 51 Comunicaciones equipo de trabajo remoto

El Adjudicatario debera proporcionar un acceso seguro a su propia red (VPN, extension de VLAN
etc.), de manera que a los efectos de acceso a los recursos situados en los CPD de la Agencia
aparezca como un usuario del equipo de trabajo y con un direccionamiento IP compatible con el
rango reservado por la Agencia al contrato del Adjudicatario.
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La compatibilidad de direccionamiento (mediante NAT) se realizara en los equipos que empiezan y
terminan la linea dedicada si fuera necesario.

3.4 Informes de monitorizacion de las Lineas de Comunicaciones.

El adjudicatario debera realizar informes de monitorizaciéon de linea. Dicho informe debe contener
como minimo para cada una de las lineas, informacion relativa a trafico, latencia y pérdida de
paquetes.

Igualmente, el Adjudicatario realizara los controles necesarios para asegurar que los accesos a
través de su linea de comunicaciones al CPD de la Agencia son realizados por los usuarios y
maquinas debidamente autorizados.

Los informes se generaran con una periodicidad mensual y deberan estar a disposicién de la
Agencia para cuando le sea necesario. Adicionalmente, se generaran puntualmente cuando se
requiera para asegurar la continuidad del servicio.
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ANEXO 4. LOTE 1 - FORMACION

A lo largo de la ejecucion del contrato la Agencia podra solicitar al Adjudicatario la trasmision de
conocimientos y la celebracion de sesiones divulgativas, tutorias y formacion a usuarios y
empleados de la Agencia.

4.1 Formacién para empleados de la Agencia

Con relacion a la formacion incluida en este Pliego, el Adjudicatario se atendra a las directrices
establecidas por la Direccidon competente en esta materia en la Agencia. A este respecto, indicar
que la direccion competente ha de regirse por un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma ISO 9000-2015 tal y como establece su Convenio Colectivo y que, naturalmente, se audita.

Entre las caracteristicas mas destacables de la formaciéon en la Agencia, cabe destacar los
siguientes aspectos:

Siempre que exista una Certificacion Oficial acorde con la materia de la formacién, se priorizara este
tipo de formacion sobre cualquier otra (ya sea producto, metodologia, servicio, u otro). Esta
formacion ha de incluir el examen de Certificacion, que servira como prueba objetiva que acredite
el conocimiento del alumno. En el caso que las Certificaciones caduquen, se pondra a disposicion
de los empleados de la Agencia su actualizacion, bien sea a través de acciones formativas, examen
de Certificacion, u otro medio.

En el caso que el examen de Certificacion esté disponible unicamente en idioma inglés (u otro
idioma distinto al espafol), el proveedor debera facilitar, si asi se lo requiere la Agencia, uno de
similar dificultad, metodologia y caracteristicas que el oficial de Certificacion en idioma espafiol. En
este ultimo caso, dicha prueba sera elaborada y evaluada por un tercero externo e independiente a
la empresa suministradora del servicio, de tal manera que se garantice la independencia de la
evaluacion.

En caso que la materia formativa no tuviera una Certificacion asociada, la prueba de la evaluacién
del conocimiento, al igual que en el caso anterior, sera elaborada y evaluada por un tercero externo
e independiente a la empresa suministradora del servicio, de tal manera que se garantice la
independencia de la evaluacion.

Asimismo, la metodologia de la formacion sera asincrona, siempre que la materia lo permita. De
esta manera, el contratista facilitara los materiales y medios adecuados para la adquisicion de los
conocimientos a través de esta metodologia (videos, documentacion, gamificacion, pruebas
parciales, etc...).

Por ultimo, es necesario que se informe a la Agencia del concreto coste de la formacion, incluyendo
si lo hubiera el coste adicional de las Certificaciones y tasas de examenes.

4.2 Transmision de conocimiento a usuarios, formadores y empleados de la Agencia

La Agencia podra solicitar al Adjudicatario la celebracién de sesiones presenciales, presenciales a
través de Teams, y formacién online o con una metodologia de la actividad de transmisién del
conocimiento asincrona -siempre que la materia lo permita-.
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El Adjudicatario se atendra a las directrices establecidas por la Direccion competente en esta
materia en la Agencia. A este respecto, indicar que la direccion competente ha de regirse por un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9000-2015 tal y como establece su
Convenio Colectivo y que, naturalmente, se audita.

El Adjudicatario compartira la propuesta de estas sesiones con la Agencia que la revisara y validara.
El Plan propuesto por el Adjudicatario comprenderd, entre otros:
e Elaboracion de material formativo para impartir la formacion a formadores (manuales de
usuario, guias rapidas de usuario, tutoriales en formato video, preguntas frecuentes, ...).

e Elaboracion de material formativo para el traspaso de conocimiento del proyecto al personal de
Madrid Digital, segun sus diferentes competencias.

e Elaboracion de material formativo (manuales de usuario, presentaciones, videos) que sirvan a
la Direccién competente sobre la materia en la Agencia en la elaboracién de cursos virtuales,
pildoras formativas y/o videos destinados a los usuarios del sistema de informacién y puestos
a disposicion de los mismos a través de forMadrid, plataforma de formacion de la CM.

El Adjudicatario debera celebrar las sesiones con el grado de completitud e intensidad suficiente
como para garantizar la plena autonomia tras dicha formacion, en la materia de la misma.

El proveedor facilitara a la Agencia los materiales y medios adecuados para la adquisicion de los
conocimientos (videos, documentacion, gamificacion, pruebas parciales, etc...).

El Plan de propuesto por el Adjudicatario, contendra una propuesta contemplando los siguientes
apartados:

e Componentes del Equipo de Trabajo que participaran en cada una de las actividades.

Contenidos de las Acciones Formativas (ficha de la accion formativa, documentacion, ...).

Calendario propuesto de las acciones formativas.

Disefio instruccional de las acciones formativas, incluyendo metodologia y cronogramas.

Alumnos asistentes a las acciones formativas.

El Adjudicatario debera incluir en el contenido de la actividad ejercicios de autoevaluacion y
cuestionarios de evaluacion de la misma (sean cursos, sesiones u otros formatos).
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ANEXO 5. LOTE 1 - MODELO DE CURRICULUM VITAE

Para la prestacion de los servicios objeto del contrato, el adjudicatario conformara el equipo de
trabajo con la titulacion académica, formacion adicional, experiencia y actividad profesional,
cualificacion y perfil técnico minimos, que se detalla en el ANEXO 1- Lote 1 - Requisitos y
Cualificaciéon de los Perfiles, cuyo cumplimiento se habra de acreditar antes de la adjudicacién
del Contrato.

Dicha acreditacion consistira en la aportacion por parte del licitador del Curriculum Vitae de los
recursos que prestaran los servicios, con la firma de la persona que ostente la representacion del
licitador, y de forma obligatoria cumplimentando la plantilla que se proporciona con la informacion
anteriormente indicada, que debera proporcionarse en formato digital Excel y en PDF firmado.

Esta informaciéon podra entregarse anonimizada para su evaluacion en la fase de valoracién
técnica de las ofertas, sustituyendo el DNI por un numero secuencial (del 1 al n, siendo n el niumero
maximo de recursos) y dejando en blanco nombre y apellidos de la persona. En todo caso, con
caracter previo a la adjudicacion, obligatoriamente el licitador que haya presentado la mejor
oferta debera entregar esta informacion identificando a las personas. Esta informacion, en los
dos casos, debera estar acreditada y firmada por la persona que ostente la representacién del
licitador.

El Curriculum Vitae a aportar de cada uno de los miembros del Equipo Base propuesto,
debera especificar obligatoriamente en un fichero Excel la siguiente informacion:
1. Hoja Identificacion

Contendra la lista de todas las personas del Equipo Base ofertados por el licitador. Debera
especificar obligatoriamente la siguiente informacion:

IDENTIDAD: Ia identidad aportada para la fase de la valoracion técnica de las ofertas podra estar
anonimizada.

DNI, Nombre, Apellidos;

TITULACION: Grado Académico: indicar el grado; Titulacion: rellenar con la denominacién del titulo,
incluyendo materia o especialidad.

IDENTIFICACION DEL PUESTO A OCUPAR:
e Equipo: Equipo Base.

« Perfil profesional: Identificar el perfil de los establecidos en el pliego en el ANEXO 1- Lote
1 - Requisitos y Cualificacion de los Perfiles

¢ Servicio: Servicio del equipo base segun se especifican en la figura 36 de este pliego.

e ROL: Identificar el rol que desempefia en el contrato (Responsable del Servicio, Consultor,
Técnicos de mantenimiento aplicacion, Técnicos de mantenimiento infraestructura).
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IDENTIDAD TITULACION PUESTO
DNI | Nombre | Apeliidos [$29° I Titulo Equipo | o Servicio |Rol
Académico profesional
Indicar Denominacién | Base Jefe proyecto, | Servicio |Responsable
Grado del titulo Consultor del equipo | Servicio,
Senior,... base Consultor,...

2. Hoja Conocimiento

Debe contener, para las personas del equipo de trabajo identificadas en la hoja de identificacion, el
detalle del conocimiento necesario para cumplir con los requisitos del pliego (se expondra por cada
persona del equipo, tantas lineas como sean necesarias).

IDENTIDAD | CONOCIMIENTO

DNI Denominacién Contenido Horas Afio de la formacion
Denominacién de la | Se detallara el | Indicar el numero | Se detallara el afio de
formacion contenido de la | de horas la actividad formativa

formacién recibida

3. Hoja Experiencia

Debe contener, para las personas del equipo de trabajo identificadas en la hoja de identificacion, el
detalle de la experiencia necesaria para cumplir los requisitos del pliego (se expondra por cada
persona del equipo, tantas lineas como sean necesarias).

IDENTIDAD [ EXPERIENCIA

- Informacién relevante para
Numero de meses de

DNI L. Fec.inicio Fec. fin evaluar la calidad de la
experiencia ..
experiencia

Indicar numero de|Fechainicio de la|Fecha fin de la|Texto explicativo de Ia
meses experiencia experiencia. experiencia.

4. Hoja de Certificaciones

Esta hoja debe contener, para las personas del equipo de trabajo identificadas en la hoja de
identificaciéon, el detalle de todas las certificaciones oficiales relevantes para los criterios de
adjudicacion (se expondra por cada persona del equipo, tantas lineas como sean necesarias).
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IDENTIDAD|CERTIFICADOS
o . Enfidad  |IMomacionrelevante || o e S (Fecha Fin
DNI Denominaciéon [Descripcion . para evaluar la calidad | . . . .
Emisora . Vigencia \igencia
del certificado
Indicar Indicar fecha en|Indicar fecha
L Texto
Denominacién Descriptivo Texto Texto formato en formato
del Certificado P dd/mm/aaa dd/mm/aaa
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ANEXO 6. LOTE 1 — ALCANCE DE LOS SERVICIOS EXPERTOS BMC

La Agencia tiene como proyecto estratégico la transformacion digital de todos los servicios y
procesos TIC de la Agencia. Para poder garantizar una buena ejecucion del Plan de Sistemas de la
Agencia, asi como asegurar el éxito basado en la plataforma elegida de BMC HELIX ITSM, el
Adjudicatario debera disponer dentro del contrato del Lote 1 de los servicios expertos del fabricante
BMC especificados en el apartado 6.1.56.1.5 Servicio “experto” de BMC.

Que el Adjudicatario disponga de la subscripcion al servicio BMC Success Subscription -
Enhanced Service - Group 3 permitira a la Agencia disponer de un servicio avanzado de
acompanamiento y asesoramiento para la implantacion de los productos de la linea BMC HELIX,
con el objetivo de facilitar su adopcion y conseguir los objetivos estratégicos de la Agencia.

El Adjudicatario debera disponer del servicio siempre y cuando la Agencia lo solicite.

La facturacion de este servicio sera anual cuando se confirme su contratacion por el Adjudicatario
y la Agencia disponga de ellos.

Las lineas de asistencia y acompafiamiento se basan en mejora en la gestiéon, mejora en el soporte
y en formacion.

En cuanto a gestidon se dispondra de workshops de planificacion con un experto de BMC, que
colaborara en alcanzar los objetivos marcados por la Agencia en su Plan de Sistemas y alineado
con el Plan Estratégico de la Agencia.

Con este servicio, el Adjudicatario del lote 1 llevara a cabo las siguientes tareas:

e Elaboracion de una “Hoja de ruta de la Agencia”: Plan de accién definido conjuntamente
para alinear a la Agencia y el producto BMC con los objetivos de negocio deseados y las
actividades asociadas.

e Elaboracion de un “informe de aportacion de valor”: Informe que explique y mida la
aportacion de valor de la plataforma BMC HELIX ITSM a la Agencia y su alineaciéon con sus
objetivos.

e Elaboracion de un marco de gobernanza de la Agencia que supervisa la ejecucion del plan
de accion definido conjuntamente.

¢ Revisiones periédicas sobre el progreso en laimplantaciéon y adopcién del Sistemas BMC
HELIX ITSM hacia los objetivos de Madrid Digital:

- Se hara revision de la adopcién y madurez de la solucion.
- Se realizaran recomendaciones de mejora a aplicar en la hoja de ruta.

Revisiones del uso de buenas practicas sobre los casos de uso seleccionados por MD:
- Se realizaran recomendaciones de mejora a aplicar en la hoja de ruta.

En cuanto a mejora de soporte se dispondra de una experiencia de soporte mas personalizada
mediante la asignacion de un Gestor de Soporte que revisara y entregara informes semanales sobre
el estado de los casos, gestionara las escaladas de casos criticos, revisara mensualmente la
actividad y entregara Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) de Respuesta Mejorada.

En cuanto a formacion se dispondra respecto a un producto una cartera de formacion mas completa.
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Que el Adjudicatario disponga de la suscripcion a BMC SUCCESS CREDITS Pack Services —
permitira disponer de una cantidad de créditos que equivalen a servicios de consultoria dentro del
catalogo que ofrece BMC para este tipo de servicios.

El Catalogo de Servicios de los créditos se divide en cuatro tipos clave de ofertas de Servicios de
Consultoria:

e Asesoramiento y planificacién: compromisos de consultoria y proyectos que impulsan la
adopcion
e Despliegue: despliegues de productos que implementan casos de uso y capacidades

e Asistencia técnica: proporciona conocimientos técnicos proactivos y facilita las operaciones y
la administracion de las aplicaciones.

e Formacion: proporciona acceso a la formacién para mejorar las habilidades y los conocimientos
del producto.

El catalogo de servicios de los créditos esta accesible en la web del fabricante en el enlace

https://www.bmc.com/it-services/success-
catalog.html#&availability=active&sortCriteriasrecommended&category=sc

Uno de los primeros proyectos en los que sera necesario el uso de estos servicios sera en el
Proyecto de la migracion de Helix ITSM OnPremise a Helix ITSM Saa$S, que sera realizado por
el adjudicatario de este Lote1.

Para los trabajos del “servicio experto de BMC”, el adjudicatario debera contar con los medios
propios de toda indole, necesarios de cara al servicio técnico que pueda necesitar para prestar con
éxito las prestaciones requeridas. Contara para ello con el/los necesario/s centro/s de soporte.

Asi mismo, todos los gastos ocasionados por los desplazamientos y estancia del personal del
contratista durante el cumplimento del contrato estan incluidos en el importe del mismo. La Agencia
no aceptara costes adicionales por tales causas, que deberan ser asumidos siempre por el
contratista.

El adjudicatario reportara mediante un informe trimestral, y uno al final de cada Fase, a revisar en
los Comités de seguimiento del contrato (CSC), el consumo realizado por cada “Servicio experto
BMC” indicando en detalle las tareas realizadas, el esfuerzo dedicado y planificacion de nuevas
necesidades para los siguientes periodos.
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ANEXO 7. LOTE 2 — DETALLE DE LA SUSCRIPCION BMC HELIX ITSM

El Adjudicatario del Lote 2 debera garantizar el cumplimiento del alcance de la suscripcion de BMC
HELIX ITSM, asi como del cumplimiento de las responsabilidades que el fabricante del producto
debe asumir durante toda la vida del contrato segun las condiciones marcadas por la suscripcion de
BMC HELIX ITSM en modalidad SaaS, y durante un afo desde el inicio del contrato para las
licencias actuales OnPrem objeto de la actualizacién de licencias a SaaS (dual-support).

A continuacién, se detallan otras caracteristicas que debe incluir la suscripcion de BMC HELIX ITSM
y que el adjudicatario del Lote 2 debe asegurar su cumplimiento.

7.1 Plan de contingencia y recuperacion de desastres

Los servicios prestados sobre la plataforma BMC HELIX ITSM deberan funcionar eficazmente
minimizando las interrupciones.

El Adjudicatario del Lote 2 debe asegurar que esta incluido en el servicio de suscripcion el tener un
plan de contingencia (ISCP) que incluya los procedimientos exhaustivos para recuperar los servicios
BMC HELIX de forma rapida y eficaz tras una interrupcion del servicio. El ISCP debe apoyarse en
los requisitos del Programa Federal de Gestion de Riesgos y Autorizaciones (FedRAMP).

El Adjudicatario debera entregar un Plan de Contingencia y Recuperacién detallado a la Agencia y
mantener actualizado dicho plan segun las directrices del fabricante de producto. EI ISCP disefiado
para recuperar y reconstituir los servicios de BMC HELIX objeto de este Pliego estara enfocado en
tres fases: Activacion y notificacion, Recuperacion y Reconstitucion.

El Adjudicatario debera asegurar el cumplimiento de las siguientes métricas para recuperacion de
desastres incluidas en la subscripcion SaaS:

¢ RPO (Objetivo de punto de recuperacion) de 15 minutos para todos los servicios HELIX. RPO
mide la pérdida maxima de datos antes de que se produzca el desastre.

¢ RTO (Objetivo de tiempo de recuperacién) de 4 horas para todos los servicios HELIX. RTO
mide la cantidad maxima de tiempo que un recurso del sistema puede permanecer indisponible.

7.2 Ciclo de vida de los servicios contratados

El Adjudicatario debera gestionar el ciclo de vida del servicio segun las directrices del fabricante
para conseguir la puesta en marcha del servicio de suscripcion a la nube de BMC HELIX ITSM.

Deberan estar disponibles los entornos previos en la nube al final del segundo mes desde el inicio
del contrato, coincidiendo con el final de la fase de Transicion del Lote 1 para permitir iniciar por el
Adjudicatario del Lote 1 el proyecto de migracién a la nube.

El Adjudicatario gestionara la relacion con el especialista de BMC (Customer Value Specialist-
CVS) que es proporcionado por el fabricante de producto, consensuando en todo momento
cualquier decision del ciclo de vida del Servicio con el responsable de la Agencia.
Las fases a considerar segun la descripcion del ciclo de vida de BMC HELIX seran:
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Figura 52 Ciclo de vida BMC Helix

El Adjudicatario informara a la Agencia en todo momento del progreso de la puesta en marcha del
Servicio.

A continuacién, se describe mas detalladamente el proceso de activacion del servicio.

Pedido y reqistro

El Adjudicatario realizara las gestiones necesarias con el fabricante BMC para el registro del servicio
de las licencias en modalidad SaaS que se adquieren segun se describe en la clausula 2 de este
contrato para el Lote 2.

Activacion

La activacion es la fase inicial de la preparacion del servicio. El Adjudicatario debe garantizar el
aprovisionamiento y la configuracion de los entornos necesarios para la Agencia coordinandolo con
el fabricante. Al final de esta fase el Adjudicatario debera disponer de las credenciales de inicio de
sesioén e informacion general sobre el acceso y el uso de los servicios para ponerlo a disposicion de
la Agencia.

Se incluye mas detalle de las actividades de activacion, por soluciones en el enlace siguiente
https://docs.bmc.com/docs/display/helixsubscriber/Activation+activities

Onboarding

Durante esta fase, el Adjudicatario y la Agencia configuran sus soluciones BMC Helix de acuerdo
con sus necesidades. Las tareas de onboarding incluiran talleres de trabajo de los distintos
componentes de las soluciones, configuracion de aplicaciones, configuracion de integraciones,
migracion y carga de datos.

El Adjudicatario de este Lote 2 gestionara las tareas con un equipo de on boarding del fabricante
BMC que participara activamente en esta fase.

En esta fase sera necesaria la involucracion del Adjudicatario del Lote 1 del presente pliego como
responsable de la evolucion, desarrollo y mantenimiento de la implantacion de los procesos
implantados sobre la plataforma BMC HELIX ITSM.

Mas detalle de los servicios de onboarding en el enlace siguiente:

https://docs.bmc.com/docs/display/helixsubscriber/Onboarding+services
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Como continuacion de la fase de onboarding, esta fase incluye la configuracion de los datos de
“foundation” y puede requerir el disefio y el desarrollo de personalizaciones e integraciones para su
solucion.

En esta fase sera necesaria la involucraciéon del Adjudicatario del Lote 1 del presente pliego
como responsable de la evolucion, desarrollo y mantenimiento de la implantacién de los procesos
implantados sobre la plataforma BMC HELIX ITSM.

Mantenimiento

Esta fase comienza cuando ya se tiene el servicio Helix en produccion. El equipo onboarding de
BMC, finaliza sus actividades y el contacto de la Agencia, en caso de ser necesario, es el equipo de
soporte de BMC y su especialista de BMC (CVS).

En esta fase sera necesaria la involucraciéon del Adjudicatario del Lote 1 del presente pliego
como responsable de la evolucion, desarrollo y mantenimiento de la implantacién de los procesos
implantados sobre la plataforma BMC HELIX ITSM.

7.3 Politica de disponibilidad del servicio BMC HELIX

El Adjudicatario del Lote 2 presentarda mensualmente en el comité CSC un informe mensual de
disponibilidad del Servicio.

Se debera cumplir el SLA que ofrece el fabricante, cumplir un 99,9% de disponibilidad para los
servicios ofrecidos.

El Adjudicatario debera gestionar las penalizaciones del servicio del fabricante si se
incumple el SLA del producto.

7.4 Politicas de Gestion de cambios

El Adjudicatario del Lote 2 debera definir una politica de gestiéon de cambios alineada con los
procedimientos del fabricante BMC sobre la plataforma BMC HELIX ITSM on SaaS.

Al menos esta politica debe definir:

e Los requisitos que tiene una peticion de cambio (RFC): peticionarios, medio de peticion, plazos
de peticidn, prioridad, impacto, comunicacion a afectados, documentacion, formacion, etc.

e Los requisitos de las pruebas previas al cambio y revision posterior al cambio.

e Los requisitos de aprobacién de una peticion de cambio.

e Histérico de cambios realizados.

7.5 Monitorizacion e Informes

Monitorizacion

El Adjudicatario del Lote 2 debera disponer de una herramienta en tiempo real que permita
supervisar la actividad y el uso de Helix. Como parte de la misma tendra acceso a actividad histérica
y actualizaciones diarias de estado para componentes y tiempos de respuesta.
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La Agencia y el Adjudicatario del Lote 1 deberan tener acceso a esta herramienta.
Informes

El Adjudicatario del Lote 2 debera garantizar que la Agencia tiene acceso a los informes que la
suscripcion de BMC Helix ofrece.

Ademas, de forma consensuada con la Agencia, propondra y generara aquellos informes periodicos
que la Agencia considere necesarios para realizar el seguimiento del servicio, o bien que la Agencia
considere necesarios en momentos puntuales.

7.6 Arquitectura

Los servicios de BMC Helix para la Agencia deberan estar disefiados en una arquitectura estandar
de tres niveles que incluye una capa web, una capa de aplicacion y una capa de base de datos.
Cada _entorno_de la Agencia_se aprovisionara en hardware compartido, con_maquinas
virtuales y procesos de base de datos dedicados. Todos los datos deberan I6gicamente estar
separados de los datos de otros clientes; no se mezclan los datos.

La arquitectura debera ser de alta disponibilidad, esto incluye sistemas eléctricos N+1 y soportes
redundantes. Esta arquitectura de alta disponibilidad debera estar respaldada por la planificacion
probada de recuperacion de desastres y continuidad del negocio de BMC.

7.7 Politica de backups y retencién

Se deberan realizar copias de seguridad periddicas de las instancias de BMC Helix, las aplicaciones
en contenedores, la infraestructura, las estructuras de archivos, las configuraciones y las bases de
datos de la Agencia en relacién a este Pliego.

Se deberan comprobar los procedimientos de copia de seguridad y restauracion al menos una vez
al ano.

La Agencia podra solicitar una restauracion de la base de datos en cualquier momento enviando un
nuevo caso de soporte a través de Support Central.

El Adjudicatario del Lote 2 debera controlar el cumplimiento de las planificaciones de copia de
seguridad y retencién comprometidas en la suscripcion.

En principio deberan ser las publicadas por BMC en:
https://docs.bmc.com/docs/helixsubscriber/data-backup-and-retention-815419057.html

y teniendo en cuenta la actualizacion de licencias y el proyecto de migracion a la nube en:
https://docs.bmc.com/docs/helixsubscriber/database-backups-and-restores-815419063.htm|

El Adjudicatario del Lote 2 debera informar a la Agencia, al inicio del contrato, de las politicas que
estan vigentes en ese momento en la suscripcién de BMC. El contratista aplicara dichas politicas
conforme a los criterios acordados con la Agencia. Cualquier cambio en estas politicas de BMC
debe ser informado a la Agencia con la debida antelacién, siendo interés de la Agencia que sea al
menos, de 2 meses. Como orientacion de la informacion a aportar, al menos deberan informarse:
entorno, frecuencia, tipo, retencion, media, Localizacion/Almacenamiento, encriptacion.
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ANEXO 8. LOTE1 Y LOTE 2- ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

8.1 ANS Lote 1

El incumplimiento de cualquiera de los ANS derivado de una prestacion del servicio con una calidad
inferior a los valores estandar exigidos por la Agencia, supondra la elaboracion de una Propuesta
de Penalizacién por parte del Responsable del Contrato de la Agencia, detallando los
incumplimientos y cuantificando la penalidad asociada a los mismos en linea con lo definido en el
Pliego de Clausulas Administrativas. Esta informacion se pondra de manifiesto mensualmente
en los Comités de Seguimiento y Control (CSC) correspondientes.

La medicion de cada ANS se realiza tomando como referencia el universo de datos que
constituyen el objeto del ANS y calculando el porcentaje de cumplimiento.

Tal y como se indica en el Pliego de Clausulas Administrativas, el grado de cumplimiento de
cada ANS se divide en diferentes tramos. Uno de los tramos supone el nivel de cumplimiento
esperado y, por tanto, no penalizado. El resto de los tramos gradua el nivel de desviacién con
respecto al nivel esperado, o que condiciona el valor de la penalizacion a aplicar.

Algunos de los ANS contemplan un factor de correccion, estableciendo un mecanismo modulador
del importe de la penalizacion, que tiene como objetivo complementar el nimero de incumplimientos
producidos que determinan la penalizacién a aplicar, con el comportamiento global del servicio
medido por el ANS. En caso de que el comportamiento global esté dentro de los limites requeridos
por el ANS, el modulador actuara disminuyendo la cuantia de la penalizacién, pudiendo incluso
anularla.

El cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) se medira mensualmente, no obstante,
con caracter semestral podra verse afectada una certificacion mensual por las penalizaciones
correspondientes, como consecuencia de una prestacion de los servicios con una calidad inferior a
los valores estandar exigidos por Madrid Digital.

Las penalidades se materializaran y ejecutaran semestralmente mediante una factura de abono
rectificativa para proceder al abono a la Agencia y que contendra el detalle de su base imponible
(detalle de penalidades), IVA aplicable e importe total. Se realizaran con periodicidad semestral,
cuando correspondan, y se acompafiaran junto a la factura de cargo del mes correspondiente.

El computo de las penalidades se iniciara transcurrido el sequndo mes de la fase de Pleno
Servicio.

Los indicadores de nivel de servicio sujetos a medicion para el LOTE 1 se resumen en la
siquiente tabla:

A. TRANSICION

EQUIPO MINIMO DISPONIBLE PARA ADQUISICION DEL CONOCIMIENTO  A01
EQUIPO BASE DISPONIBLE PARA COMENZAR PRESTACION A02

B. GOBIERNO DEL SERVICIO

ROTACIONES NO PLANIFICADAS EN EB BO1
CALIDAD DOCUMENTACION COMITES SEGUIMIENTO CONTRATO BO2
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Figura 53 Indicadores de nivel de servicio sujetos a medicion

8.1.1. ANS-Fase de Transicion

ANS A01
CONCEPTO DESCRIPCION
ID-ANS A01
SERVICIOS AFECTADOS No Aplica.
Incorporacion del 80% del Equipo Base en la segunda semana de la
OBJETIVO Fase de
Transicion.
A la finalizacion de la segunda semana de la Fase de Transicion el 80%
CRITERIO DE del Equipo Base debe haberse incorporado. En ese porcentaje deben

CUMPLIMIENTO

estar incluidos todos los componentes de los siguientes roles:
Responsable del Servicio y Consultores ITSM

PERIODO DE MEDICION

Puntual.

UNIVERSO DE MEDIDA

Recursos requeridos del Equipo Base.

FASE DE CONTRATO EN
QUE SE APLICA

Una sola vez: Inicio de la Fase de Pleno Servicio.
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ANS A02
CONCEPTO DESCRIPCION
ID-ANS A02

SERVICIOS AFECTADOS | No Aplica.

Incorporacion garantizada del 100% de los recursos del Equipo Base el

OEJETIVO primer dia de la Fase de Pleno Servicio.

El primer dia de la Fase de Pleno Servicio el 100% del Equipo Base debe
CRITERIO DE haberse incorporado. El Equipo debe corresponder al menos en un 80%
CUMPLIMIENTO con los CV presentados en la reunién de Lanzamiento de la Fase de

Transicion y aprobados por la Agencia.

PERIODO DE MEDICION Puntual.

UNIVERSO DE MEDIDA Recursos requeridos del Equipo Base.

FASE DE CONTRATO EN

QUE SE APLICA Inicio de la Fase de Pleno Servicio

8.1.2. ANS-Gobierno del Servicio

ANS B01
CONCEPTO DESCRIPCION
ID-ANS B01
SERVICIOS AFECTADOS No Aplica.
Evitar las Rotaciones No Planificadas en el Equipo Base, con la pérdida
OBJETIVO - .
de conocimiento y productividad que estas conllevan.
CRITERIO DE Las rotaciones del equipo base deben realizarse de acuerdo al
CUMPLIMIENTO procedimiento de rotacién planificada definido.
PERIODO DE MEDICION Mensual.
UNIVERSO DE MEDIDA Caqa una de Ia§ r9taC|ones del equipo base iniciadas o en curso en el
Periodo de Medicién.
FASE DE CONTRATO EN QUE | Se mide en todo el contrato. Posibles penalizaciones se aplican sélo en
SE APLICA las Fases de Pleno Servicio y Devolucién.
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CONCEPTO

DESCRIPCION

ID-ANS

B02

SERVICIOS AFECTADOS

Calidad de la documentacién asociada al Modelo de Seguimiento y al
Gobierno del Servicio.

OBJETIVO

Asegurar la emision en tiempo y forma del INFORME DE SITUACION DEL
SERVICIO de acuerdo con la propuesta de contenido ofertada por el
Adjudicatario y adaptada de comun acuerdo a lo largo de la ejecucion del
contrato y la documentacion exigida para los Comités.

CRITERIO DE
CUMPLIMIENTO

Todos los hitos y documentos asociados a la preparacion, ejecucioén y cierre

de los distintos Comités del Modelo de Sequimiento del Servicio, y los
entregables deben llevarse a cabo con la puntualidad y calidad requeridas.

A su vez las Herramientas de Gestidén y Seguimiento del Servicio y Contrato
deben estar actualizadas. En particular, la herramienta de seguimiento de
los Servicios de Mantenimientos debera estar actualizada antes de la
emisién del Informe de Actividad, y los Servicios que en el periodo de
medicién hayan estado activos, deberan ver su grado de avance
adecuadamente actualizado en la Herramienta de Gestiéon y Seguimiento del
Contrato (minimo una vez cada 15 dias).

La documentacién de recursos MRE y la documentacion de seguimiento de
contrato deben estar actualizados para Comité.

PERIODO DE MEDICION

Mensual.

UNIVERSO DE MEDIDA

Documentacién asociada a los Comités de Seguimiento y Control
convocados en el mes.

FASE DE CONTRATO EN
QUE SE APLICA

Se mide en todo el contrato. Posibles penalizaciones se aplican soélo en las
Fases de Pleno Servicio y Devolucion

8.1.1. ANS-Servicios de Mantenimiento (Cuota Fija)

ANS C01
CONCEPTO DESCRIPCION
ID-ANS Cco1
Servicios de criticidad ALTA de Mantenimiento Correctivo, Consulta
SERVICIOS AFECTADOS Funcional/Técnica, Consulta de Datos y Actualizacion de Datos.
Resolucion en el plazo establecido de los Servicios Afectados (segun se indica
Ll en la CLAUSULA 8-’Lote 1 - Fase de Prestacion del Servicio’.
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Resolucién en tiempo no superior a:
e ORO: 4 horas
e PLATA: 8 horas
e BRONCE: 20 horas

Se considera tiempo natural, que comienza a contar a partir del momento de
la comunicacion del Servicio, teniendo en cuenta el horario de servicio
establecido.

Si la Agencia rechaza la entrega del servicio, éste se considerara a todos los
gﬁ:&ﬁ'ﬁmmo DE | efectos como no entregado, contabilizando el tiempo de revisién empleado por
la Agencia con cargo al Adjudicatario.

El tiempo de revisién que se contabilizara con cargo al Adjudicatario se
establece en:

e ORO: 1 horas
e PLATA: 2 horas
o BRONCE: 8 horas

Para cada una de las revisiones de entrega del servicio realizadas por la
Agencia.

PERIODO DE MEDICION Mensual

Servicios Afectados cuya entrega ha sido aceptada por la Agencia en el
UNIVERSO DE MEDIDA Periodo de Medicién. Para la medicién, se consideran de manera
independiente cada uno de los niveles de relevancia ORO/PLATA/BRONCE.

Se mide en todas las fases del contrato.
FASE DE CONTRATO EN

QUE SE APLICA Posibles penalizaciones se aplican solo en las Fases de Pleno Servicio y
Devolucion.
ANS C02
CONCEPTO DESCRIPCION
ID-ANS Cco02

Servicios de criticidad NORMAL de Mantenimiento Correctivo, Consulta

SERVICIOS AFECTADOS Funcional/Técnica, Consulta de Datos y Actualizacién de Datos.
OBJETIVO Resolucion en el plazo establecido de los Servicios Afectados (segun se indica
en la CLAUSULA 8."Lote 1 — Modelo de Prestacion del Servicio”.
Resolucién en tiempo no superior a:
e ORO: 2dias
CRITERIO DE e PLATA: 5 dias
CUMPLIMIENTO o« BRONCE: 10 dias

teniendo en cuenta el horario de servicio establecido.

Si la Agencia rechaza la entrega del servicio, éste se considerara a todos los
efectos como no entregado, contabilizando el tiempo de revisién empleado por
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la Agencia con cargo al Adjudicatario.

El tiempo de revisiébn que se contabilizard con cargo al Adjudicatario se
establece en:

e ORO:1dia
e PLATA: 2 dias
e BRONCE: 3 dias

para cada una de las revisiones de entrega del servicio realizadas por la
Agencia.

PERIODO DE MEDICION

Mensual

UNIVERSO DE MEDIDA

Servicios Afectados cuya entrega ha sido aceptada por la Agencia en el Periodo
de Medicién. Para la medicién, se consideran de manera independiente cada
uno de los niveles de relevancia ORO/PLATA/BRONCE.

FASE DE CONTRATO EN

Se mide en todas las fases del contrato. Posibles penalizaciones se aplican sélo

QUE SE APLICA en las Fases de Pleno Servicio y Devolucion.
ANS C03

CONCEPTO DESCRIPCION

ID-ANS Cco3
Servicios de cuota fija que no tienen criticidad asociada: Servicios de Evolutivo Menor o

SERVICIOS - . .. -, . - .

AFECTADOS Microdemanda, servicios de administracién o monitorizacion, servicios planificables en
cuota fija

OBJETIVO Cumplimiento de la fecha requerida de entrega

CRITERIO DE La entrega del servicio por parte del adjudicatario se ha realizado antes de finalizar el

CUMPLIMIENTO

dia del plazo fijado por la Agencia como fecha requerida de entrega.

PERIODO DE

MEDICION Mensual
Servicios Afectados correspondientes al Periodo de Medicion.
El universo de medida para un periodo de medicion esta compuesto por la unién de los
siguientes conjuntos:
1. Servicios de cuota fija que no tienen criticidad asociada, sino fecha de entrega
UNIVERSO DE Y 2
MEDIDA ’ . . .
a. Que hayan sido aceptados por la Agencia en el periodo, o
b. pendientes de entregar al final del periodo y cuya fecha requerida de
entrega (fecha comprometida) haya expirado (excepto aquellas para las
que antes de expirar la fecha comprometida de entrega se haya justificado
ante la Agencia, con la conformidad de la Agencia ante tal situacion).
FASE DE Se mide en todas las fases del contrato. Posibles penalizaciones se aplican sélo en las
CONTRATO EN - .,
QUE SE APLICA | Fases de Pleno Servicio y Devolucién.
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ANS C04

CONCEPTO DESCRIPCION

ID-ANS Cco4

SERVICIOS Servicios No Planificables (Correctivo, Consulta Funcional/Técnica, Consulta de

AFECTADOS Datos, Actualizacion de Datos).

OBJETIVO Evitar entregas de baja calidad de los Servicios Afectados que requieran ser
rechazadas.

CRITERIO DE Los Servicios Afectados no han sufrido ningun rechazo, habiendo sido aceptados en

CUMPLIMIENTO

primera instancia por la Agencia.

PERIODO DE Mensual
MEDICION
UNIVERSO DE Servicios Afectados cuya entrega ha sido aceptada por la Agencia en el Periodo de
MEDIDA Medicion.
FASE DE . . . . .
CONTRATO EN Se mide en todas las fases del contrato. Posibles penalizaciones se aplican sélo en las
Fases de Pleno Servicio y Devolucién.
QUE SE APLICA
ANS CO05
CONCEPTO DESCRIPCION
ID-ANS Co05
SERVICIOS AFECTADOS Servicios No Planificables de Tipo Correctivo.
OBJETIVO Evitar la reapertura de los Servicios Afectados.
CRITERIO DE Constatar que no aparecen requerimientos de resolucién de los Servicios Afectados

CUMPLIMIENTO

por el mismo motivo durante los 3 meses posteriores a la resolucion original.

PERIODO DE MEDICION

Mensual

UNIVERSO DE MEDIDA

Servicios Afectados cuya entrega ha sido aceptada por Madrid Digital en el Periodo
de Medicion.

QUE SE APLICA

FASE DE CONTRATO EN

Se mide en todas las fases del contrato. Posibles penalizaciones se aplican sélo en
las Fases de Pleno Servicio y Devolucion.
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ANS C06
CONCEPTO DESCRIPCION
ID-ANS Cco6
SERVICIOS AFECTADOS Servicios de Localizacién y Disponibilidad
OBJETIVO Evitar carencias de prestacién de los Servicios Afectados.

CRITERIO DE CUMPLIMIENTO | Todos los Servicios Afectados deben ser atendidos y resueltos.

PERIODO DE MEDICION

Mensual

UNIVERSO DE MEDIDA

Numero de Servicios Afectados solicitados en el Periodo de medicion.

SE APLICA

FASE DE CONTRATO EN QUE | Se mide en todo el contrato. Posibles penalizaciones se aplican sélo en las

Fases de Pleno Servicio y Devolucion.

8.1.2. ANS- Servicios Bajo Demanda (Cuota Variable)

ANS D01
CONCEPTO DESCRIPCION
ID-ANS D01
iﬁ:g!&ggs Todos los Servicios Bajo Demanda (a ejecutar en CUOTA VARIABLE).
OBJETIVO Evitar retrasos en la entrega de las Propuestas Técnicas requeridas por la
Agencia para los Servicios Afectados.
CRITERIO DE La entrega de la Propuesta Técnica por parte del Adjudicatario se ha realizado

CUMPLIMIENTO

antes de finalizar el dia del plazo fijado por la Agencia como fecha requerida de
entrega de la misma.

PERIODO DE
MEDICION

Mensual

UNIVERSO DE MEDIDA

El universo de medida para un Periodo de Medicion esta compuesto por la unién
de los siguientes conjuntos:

1. Servicios Afectados con Propuestas Técnicas aceptadas por la Agencia en el
periodo.

2. Servicios Afectados con Propuestas Técnicas pendientes de entregar al final
del periodo y cuya fecha requerida de entrega haya expirado. Se excepcionan
aquellas para las que antes de expirar la fecha requerida de entrega se haya
justificado ante la Agencia que se encuentran pendientes de aclarar informacién
relevante para la elaboracién de dicha Propuesta, con la conformidad de la
Agencia de dicha situacién.

FASE DE CONTRATO
EN QUE SE APLICA

Se mide en todo el contrato. Posibles penalizaciones se aplican sélo en las Fases
de Pleno Servicio y Devolucion.
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ANS D02
CONCEPTO DESCRIPCION
ID-ANS D02
SERVICIOS AFECTADOS Todos los Servicios Bajo Demanda(a ejecutar en CUOTA VARIABLE).
OBJETIVO Evitar.el rechazo de Propuestas Técnicas de los Servicios Afectados por falta
de calidad.
CRITERIO DE Propuestas Técnicas rechazadas por la Agencia por falta de calidad del

CUMPLIMIENTO

contenido.

PERIODO DE MEDICION

Mensual

UNIVERSO DE MEDIDA

Cada entrega de Propuestas Técnicas de los Servicios Afectados revisadas
por la Agencia en el Periodo de Medicién.

Una propuesta técnica cuenta tantas veces como sea entregada y revisada.

FASE DE CONTRATO
ENQUE SE APLICA

Se mide en todo el contrato. Posibles penalizaciones se aplican sélo en las
Fases de Pleno Servicio y Devolucién.

ANS D03
CONCEPTO DESCRIPCION
ID-ANS D03

SERVICIOS AFECTADOS

Todos los Servicios Bajo Demanda.

OBJETIVO

Ajuste de la entrega final de los Servicios Afectados a las fechas comprometidas
por el Adjudicatario con la Agencia.

CRITERIO DE
CUMPLIMIENTO

La fecha de entrega de los servicios es igual o anterior a la comprometida por
el Adjudicatario y aceptada por la Agencia.

PERIODO DE MEDICION

Mensual

UNIVERSO DE MEDIDA

Servicios Afectados que hayan sido entregados por el Adjudicatario y aceptados
por la Agencia en el Periodo de Medicién.

FASE DE CONTRATO EN
QUE SE APLICA

Se mide en todo el contrato. Posibles penalizaciones se aplican sélo en las
Fases de Pleno Servicio y Devolucién.
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ANS D04
CONCEPTO DESCRIPCION
ID-ANS D04
SERVICIOS AFECTADOS | Todos los Servicios Bajo Demanda(a ejecutar en CUOTA VARIABLE).
OBJETIVO Evitar el rechazo de las entregas de los Servicios Afectados por falta de calidad.
CRITERIO DE Servicios Bajo Demanda aceptados en primera instancia, es decir, que no han

CUMPLIMIENTO

sufrido ningun rechazo.

PERIODO DE MEDICION

Mensual

UNIVERSO DE MEDIDA

Numero de Servicios Bajo Demanda aceptados por la Agencia en el periodo de
medicién

FASE DE CONTRATO EN
QUE SE APLICA

Se mide en todo el contrato. Posibles penalizaciones se aplican sélo en las
Fases de Pleno Servicio y Devolucién.

8.2 ANS Lote 2

ANS DEMO1

CONCEPTO DESCRIPCION

ID-ANS DEMO01

SERVICIOS AFECTADOS | Disponibilidad de la suscripcién a BMC HELIX SaaS

OBJETIVO Asegurar que la subscripcién esté operativa de forma continuada
durante la vigencia del contrato para disponer del servicio sin
interrupcién.

CRITERIO DE

CUMPLIMIENTO

La subscripcién debe estar operativa durante la vigencia del contrato

PERIODO DE MEDICION

Puntual al inicio de cada periodo anual de la subscripcion.

FASE DE CONTRATO EN
QUE SE APLICA

Se mide desde del primer dia de contrato

Para la_medicion y aplicacion _de este ANS el _Adjudicatario proporcionara a la Agencia un

certificado de puesta a disposicion de las licencias con el suficiente detalle para la medicién del

ANS.
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