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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); por el Articulo 26 de la Ley 11/2022, de 21 de
diciembre, de Medidas Urgentes para el Impulso de la Actividad Econémica y la Modernizacién de
la Administracion de la Comunidad de Madrid (B.O.C.M. num. 304, de 22 de diciembre de 2022); y
por el Articulo 7 de la Ley 8/2024, de 26 de diciembre, de medidas para la mejora de la gestion
publica en el ambito local y autonémico de la Comunidad de Madrid (BOCM numero 308, de 27 de
diciembre de 2024), la Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid (en
adelante la Agencia), se configura como ente publico de los previstos en el Articulo 6 de la Ley
9/1990, de 8 de noviembre, Reguladora de la Hacienda de la Comunidad de Madrid, con
personalidad juridica propia, plena capacidad juridica y de obrar para el cumplimiento de sus fines
y con plena autonomia organica y funcional, que tiene por objeto, de acuerdo con las directrices
establecidas por la Consejeria competente en materia de Digitalizacion, la planificaciéon y ejecucién
de proyectos y servicios relacionados con tecnologias de la informacion, comunicaciones
electrénicas y ciberseguridad, garantizando la interoperabilidad, escalabilidad, compatibilidad,
suministro e intercambio de informacion, en el ambito de actuacion definido en el apartado dos de
este articulo 10.

Entre las competencias que, conforme al Articulo 10 — Tres, de la Ley 7/2005, se atribuyen a la
Agencia, bajo la direccion y coordinacion de la Consejeria competente en materia de Digitalizacion,
para el cumplimiento de sus objetivos, se recoge, en concreto, las siguientes:

d) La adquisicién, el diseno, desarrollo, implantacion, mantenimiento, gestion y evolucion de la
infraestructura tecnologica, sistemas de informacion y de comunicaciones electronicas y
seguridad de la informacién de titularidad de la Agencia, asi como la ejecucién de las
actuaciones para su consolidacion y racionalizacién, 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 electronico unico de
los expedientes y documentos electronicos.

I) El desarrollo de programas de capacitacion y certificacion en competencias digitales dirigidos
a los empleados de la Administracion General e Institucional de la Comunidad de Madrid.

Uno de los objetivos prioritarios de la Administracién de la Comunidad de Madrid es facilitar una
constante mejora en la calidad de los servicios prestados al ciudadano y, para ello, considera
fundamental tener una plantilla de empleados publicos bien formados, que permita ganar en
eficiencia y encaminada a lograr una evolucion del modelo de empleado publico hacia el empleado
publico digital.

En el marco del Plan Estratégico de Madrid Digital 2020-2026, se encuadra el Plan Estratégico
de Capacitacion Digital 2023-2026 (en adelante, PECD), dentro del cual, el proyecto del
Ecosistema Digital de Aprendizaje de la Comunidad de Madrid (en adelante, EDA) es la
respuesta a algunos de los requisitos planteados en esta materia. El proyecto EDA esta soportado
en la plataforma de software CornerStone on Demand, comunmente conocido como forMadrid y
es un ecosistema centrado en el alumno y no en las entidades gestoras con competencias en
formacion. Esta plataforma proporciona servicios formativos a los empleados publicos de la
CM, da cobertura a los distintos Planes de Formacién gestionados por las distintas entidades
responsables de ella y lleva a cabo cuantas acciones de formacion de la CM son necesarias
en el ejercicio de sus funciones.
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Para conseguir alcanzar el modelo objetivo definido en el Plan Estratégico de Capacitacién Digital
es necesario dotar a la Comunidad de Madrid de un conjunto de servicios asociados a forMadrid
que, por un lado, permita a la organizacion hacer una gestién del talento sistematizada y que cubra
las nuevas necesidades digitales de la Administracion del Siglo XXl 'y, por otro, que se centre en los
profesionales publicos, convirtiéndose en una herramienta basica y cotidiana. Es por ello que, dentro
del eje estratégico "Campus Digital" de dicho Plan, se contempla como una de las medidas
fundamentales la evolucion de la plataforma, que debe contar con dos cualidades basicas para la
correcta consecucion de los objetivos planteados: ser orquestadora del talento y que sea centrada
en el profesional publico. La solucién tecnolégica que ha venido sustentando a forMadrid debe, por
tanto, completarse y reforzarse con diferentes integraciones y servicios.

La Comunidad de Madrid tiene como objetivo prioritario facilitar una constante mejora en la calidad
de los servicios prestados al ciudadano. Para ello considera fundamental tener una plantilla de
empleados publicos bien formados, que permita ganar en eficiencia de cara a la consecucién de los
objetivos planteados a largo plazo contenidos en la estrategia de la Comunidad de Madrid de a
lograr una evolucion del modelo de empleado publico hacia el empleado publico digital.

Por ello la Agencia, en el ejercicio de sus competencias, procedié a la tramitacion del expediente
de contratacion denominado “ECOSISTEMA DIGITAL DE APRENDIZAJE DE LA COMUNIDAD
DE MADRID” (ECON 000092/2018), que tiene por objeto la prestacion de servicios de evolucion,
desarrollo, mantenimiento, parametrizacion, administracion, apoyo a la operacion de la plataforma
de Cornerstone on Demand (en adelante CSOD), en modo SaaS (Software as a Service),
comunmente conocido como forMadrid, y los aplicativos que conforman el “Ecosistema Digital de
Aprendizaje de la Comunidad de Madrid”, y la cesion del derecho de uso de licencias de aulas
virtuales y formularios inteligentes. Adicionalmente, recoge en su alcance el adiestramiento de las
entidades de formacién de la Comunidad de Madrid en cuanto a estandares e-learning, al uso y la
potencialidad del ecosistema y la puesta en produccion de las acciones formativas que éstas
requieran en el ejercicio de sus funciones.

Teniendo en cuenta que el uso del ecosistema se ha visto incrementado de forma muy importante
desde su implantacién inicial y que esta en constante evolucion debido a nuevos requerimientos
funcionales, ademas de ser ineludible su evolucién hacia un ecosistema que incluya repositorios
digitales fiables con nuevas funcionalidades para almacenar recursos formativos en forma de
objetos de aprendizaje, es decir, que permita generar, probar y almacenar contenido, pudiendo
buscarlo, identificarlo y reutilizarlo en todo momento, respondiendo a cualquier necesidad de
aprendizaje, y que también consiga la estandarizacién técnica y pedagodgica de los recursos
digitales de aprendizaje que se ponen a disposicién de todos los alumnos de la CM a través del
ecosistema, se hace necesaria una nueva contrataciéon para darle continuidad al servicio
proporcionado.

Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto, es competencia de esta Agencia la contratacion de los
servicios que se solicitan en este Pliego de Prescripciones Técnicas (en adelante PPT).
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OBJETO DEL CONTRATO

Este contrato tiene por objeto la prestacion de servicios de evolucion, desarrollo,
mantenimiento, parametrizacién, administracion, apoyo a la operacion de la plataforma de
CSOD vy los aplicativos que conforman el “Ecosistema Digital de Aprendizaje de la
Comunidad de Madrid”. Adicionalmente recoge en su alcance el adiestramiento de las
entidades de formacién de la Comunidad de Madrid en cuanto a estandares e-learning, al uso
y la potencialidad del ecosistema y la puesta en produccion de las acciones formativas que
éstas requieran en el ejercicio de sus funciones, todo ello de conformidad con lo establecido en
el presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

CONDICIONES GENERALES

3.1 Ambito funcional

La Comunidad de Madrid gestiona su oferta de formacion desde varios centros directivos que, en
el ejercicio de sus competencias, capacitan a los agentes involucrados en la provision de sus
servicios en las diversas tematicas necesarias para el desempefio de su trabajo. En este contexto
se denominara entidades de formacion a estos centros directivos. Para poder llegar a los
mencionados alumnos de una forma homogénea, integral e integrada se dispone del entorno digital
de aprendizaje de la Comunidad de Madrid que, ademas, ha permitido transformar la actividad de
formacion evolucionando a la capacitacion y el aprendizaje y alineando la provisién de dichas
actividades con las mejores practicas existentes en el mercado de estas disciplinas.

Para ello, la Agencia desplegé el entorno virtual conocido como “forMadrid” sobre la plataforma de
software Cornerstone OnDemand (en adelante CSOD) en modo SaaS (Software as a Service)
ubicada en las infraestructuras del proveedor y completo el ecosistema con algunos componentes
software residentes en la infraestructura de la CM para adecuar el funcionamiento de CSOD a
ciertas peculiaridades de la administracion publica y a las particularidades de las diferentes
entidades de formacién que han ido integrandose en el ecosistema. El usuario accede a los
servicios a través de internet mediante una navegador web y afronta su aprendizaje enfrentandose
a un sistema centrado en el alumno donde, ademas de acceder de forma homogénea a contenidos
provisionados por diversas entidades de formacion, tiene la posibilidad de gestionar su historial
formativo de forma integrada.

El uso del EDA con el que actualmente la Agencia da cobertura a algunos requisitos planteados en
el PECD se ha visto incrementado de forma muy significativa desde su implantacion inicial, lo que
ha tenido como consecuencia que tanto los usuarios, como las entidades de formacion integradas,
demanden cada vez un mejor servicio y nuevas funcionalidades orientdndose hacia un entorno
“smart”, y que las entidades de formacién que gestionan de forma externa muestren su interés en
abordar su incorporacion en el ecosistema. Por ello se hace necesario contar tanto con los servicios
de operacion y administracion de CSOD para la correcta prestacion de los servicios formativos a
los alumnos relacionados con servicios y sistemas de informacion de la CM de las distintas
entidades responsables de ella, como con los servicios de adaptacion, evolucion e integracion de
los subsistemas que cubren los procesos asociados a la ejecucion de la formacion de las entidades
formativas de la CM, desarrollados sobre el framework de la Agencia e integrados con CSOD.
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Por otra parte, si se tiene en cuenta la tendencia y el cambio de paradigma de aprendizaje, hay
una clara evolucion hacia el aprendizaje informal a través de cursos y comunidades virtuales. La
virtualizacién de contenidos, como forma de crear una version digital y virtual de objetos, entornos
y situaciones para que los usuarios puedan experimentarlos de forma interactiva ha continuado
incrementandose, requiriéndose procedimientos de trabajo y normalizacion de los productos finales
basados en estandares e-learning que dispongan de la calidad éptima para evolucionar hacia el
modelo u-learning y se constituyan en base del conocimiento de la CM. Asimismo, este concepto
se ha popularizado en los ultimos anos gracias al desarrollo de tecnologias como la realidad virtual
y la realidad aumentada, que permiten crear experiencias inmersivas y realistas que no serian
posibles con los medios tradicionales. Para ello es imprescindible contar con los servicios de
soporte y divulgacion de dichos procedimientos y metodologias a las entidades de formacion.

Para dar respuesta a lo anteriormente expuesto, el adjudicatario llevara a cabo actividades de
analisis, disefo, construccion, implantacion y mantenimiento de adaptaciones de los procesos
asociados a la ejecucion de la formacion y que son propias del entorno de la administracién publica,
asi como su integracion dentro del ecosistema. Asimismo, asistird y divulgara a los actores de la
formacion en herramientas de creacion de contenidos, estandares y mejores practicas de u-
learning, previo a establecer la metodologia de trabajo que permita a la CM evolucionar a dicho
modelo u-learning y realizando funciones de auditoria y control de calidad de los productos creados,
actualizados o curados.

La idiosincrasia del negocio de las diferentes entidades formativas hace necesario que el servicio
se deba prestar en dos modalidades; servicios no planificables y servicios bajo demanda:

Para los servicios no planificables (cuota fija), se define un equipo de trabajo (equipo base)
descrito en el apartado 4.2 “Identificacion de perfiles del equipo de trabajo” y con la dedicacion que
alli se indica. En todo momento se prestara el servicio y las ausencias, que no sean por causa
mayor, se coordinaran entre el Responsable del Contrato por parte de la Agencia y el Responsable
del Servicio por parte del adjudicatario. Dicho periodo podra ser modificado por necesidades
excepcionales del negocio, cambiando el inicio o el fin del periodo, pero manteniendo su duracion.

El servicio bajo demanda (cuota variable) se cubrira de manera flexible a través de encargos y
propuestas validados por la Agencia por otros recursos diferentes de los incluidos en el equipo
base y con idénticos perfiles a los que conforman el mismo.
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3.2 Servicio experto de actualizacion, parametrizacion y adaptacion de la plataforma de CSOD
ara_las entidades existentes y las nuevas y Servicio experto de apoyo a la operacion y
administracion continua de la plataforma de CSOD

3.2.1 Trabajos a realizar y entregables
3.2.1.1 Cuota Fija

Entre otras, se contemplan las siguientes actividades:

Servicio experto de actualizacion, parametrizacion y adaptacion de la plataforma de CSOD para las entidades
existentes y las nuevas - SERV1

« Auditoria anual de forMadrid (depuracién catalogo y usuarios)

« Soporte y customizacion del portal

- Disefio corporativo en catalogo, paginas personalizadas y comunicaciones.

- Elaboracion y analisis Cuadro de mando

» Mantenimiento repositorio de documentacion de procedimientos e instrucciones técnicas de la operativa del area de
Gestion del Campus Virtual

+ RPAs: mantenimiento PDDs, plantillas (ejemplo: nuevas acciones formativas). Actualizacion / Mantenimiento de
plantillas

- Gestion de incidencias, peticiones y consultas a través del servicio de soporte a producto de CSOD (GCS) en funcién
de las necesidades que pudieran afectar al servicio.

« Durante la ejecucion del contrato, y de acuerdo con el calendario periédico de “releases” de CSOD, el adjudicatario
debera analizar las mejoras/actualizaciones que CSOD incorpora en cada version y su impacto dentro del ecosistema
digital de aprendizaje de la Agencia, para que ésta pueda decidir sobre la conveniencia de su implementaciéon en
forMadrid, y si procede, realizar la correspondiente actualizacion, parametrizacion y adaptacion de la plataforma, dando
el soporte técnico al equipo de desarrollo integrador del resto de modulos del ecosistema.

» Seguridad (roles y permisos)

» Workbook

« Consultorias a Entidades Formativas de nueva incorporacion o de evolucion de modelos:
Toma de requisitos

Parametrizacion modelos

Soporte a pilotos de gestion y modelos formativos

Seguimiento en despliegue
Difusion y consultoria mejores practicas de gestores

O O 0 O O

Servicio experto de apoyo a la operacion y administracion continua de Ia plataforma de CSOD - SERV2

« Soporte usuarios alumnos y procedimientos no planificados

» Gestion de catalogo de objetos formativos: Alta, baja y modificacién de los objetos formativos que componen el
catalogo: itinerarios formativos, cursos online, eventos y sesiones presenciales, entre otros. Todo ello de acuerdo a la
demanda planteada por las distintas entidades formativas.

- Gestion de certificaciones por las distintas entidades formativas.

« Gestion de comunidades de aprendizaje y conocimiento: Alta, baja y modificacién de comunidades en la plataforma
en funcion de la demanda.

- Gestion de estructura de consejerias y unidades organizativas, grupos y usuarios: Alta, baja y modificacion en funcién
de la demanda.

» Gestion de cargas masivas de usuarios: soporte de procesos automaticos y semiautomaticos en funcion de la
demanda.

+» Gestion de informes y formularios: Alta, baja y modificacién en funcién de la demanda.
+ Gestion de péaginas personalizadas: Creacion y gestion de las paginas personalizadas en funcion de la demanda.
+ Dinamizacion Comunidad de Gestores
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Como resultado de los trabajos realizados, el adjudicatario debera elaborar la siguiente
documentacion, que debera entregar, mensualmente, dentro del plazo maximo de 72 horas
desde el momento en el que ésta le sea requerida por la Agencia:

e Documentacion técnica.

¢ Informacién de seguimiento de cada trabajo: historia y estadisticas.

¢ Biblioteca: organizacion, localizacién y control de la situacion de la documentacion.
e Indicadores de seguimiento e indicadores para la Direccion.

e Elaboracion de la documentacion y actas de las reuniones en que participen.

e Elaboracion de una memoria relativa al estado de la ejecuciéon de los trabajos que el
adjudicatario esté llevando a cabo.

e Elaboracion de informes justificativos de los servicios prestados (seguimiento mensual de
las tareas reflejando tiempos de respuesta).

¢ Informe de releases de producto y transferencia de conocimiento.

La Agencia se reserva el derecho a solicitar al adjudicatario, en cualquier momento durante el
periodo de vigencia del contrato, el detalle de los elementos de reporte y seguimiento que sean
necesarios para una mejor gestion del servicio.

3.2.1.2 Cuota Variable

Respecto al servicio bajo demanda, los trabajos tienen naturaleza planificable, se pueden
planificar en el tiempo, y deberan ser valorados previamente por el adjudicatario. Entre otros, se
contemplan las siguientes actividades:

o Refuerzo del servicio de cuota fija de operacién y administraciéon continua.

e Mejoras del ecosistema basadas en Google Tag Manager.

¢ Analisis, disefio e implementacion de Requerimientos propios de proyectos especificos
e Evaluacion: Definicion de modelos / mantenimiento

e Planes de desarrollo (diseno / elaboracion / alta)

e Matriz de competencias (test finales)

e Seguimiento / estadisticas (integracion PowerBi)

e Segmentacion Position y skills

e RPAs: Nuevos PDDs, plantillas (ejemplo: nuevas acciones formativas). Actualizacion /
Mantenimiento de plantillas.

La gestidn de encargos se realizard mediante la solicitud por parte de la Agencia al adjudicatario.
El adjudicatario aportara una propuesta de solucion y comunicara dicha valoracién en términos
de coste en horas, planificacion, etc. La Agencia analizara y aceptara/rechazara y priorizara
segun proceda, la propuesta. Tras la ejecucién del encargo por parte del adjudicatario, la Agencia
revisara la entrega y si procede dara la aprobacion definitiva.
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Se muestran a continuacion los entregables que en ambos casos el adjudicatario debera aportar,
para cada uno de los desarrollos, en los plazos acordados en el Comité de Direccion:

o Documento de valoracion inicial del coste en horas de diseno, desarrollo e implantacion de
cada uno de los moédulos técnicos.

¢ Productos construidos

e Cualquier otro entregable o parametrizacion definidos en la propia solicitud de la Agencia.

3.3 Servicio experto de adaptaciéon, evolucion, optimizacidon e integraciéon de los procesos
asociados a la ejecucion de la formacion de las entidades formativas actuales y nuevas de la
CM, desarrollados en framework de la Agencia e integrados con CSOD (SERV 3).

3.3.1 Requerimientos técnicos

En relacidn a los trabajos derivados de los procesos asociados a la ejecucion de la formacion, la
Agencia establece las distintas tecnologias utilizadas para el desarrollo de aplicaciones de la CM,
publicando y actualizando sus normativas y buenas practicas de codificacion para cada una de las
tecnologias vigentes. Todos los desarrollos de aplicaciones de la CM deben ajustarse a las
tecnologias propuestas, o cualquier otra que surja en el transcurso del contrato, y seguir las pautas
establecidas para cada caso. El adjudicatario tiene la obligacién de cumplir y verificar la normativa
y estar al corriente de los cambios que se produzcan en la misma.

La Agencia no aceptara costes adicionales por posibles impactos en cambios tecnolégicos, que
deberan ser asumidos siempre por el adjudicatario. En el caso de que el adjudicatario, para
acometer estos requerimientos, necesitara la adaptacion de las infraestructuras tecnoldgicas,
comunicaciones, sistemas y/o software de sus instalaciones, dichas adaptaciones correran a cargo
del adjudicatario.

El adjudicatario debe ajustarse a las siguientes obligaciones:

o El Adjudicatario tiene la obligacion de cumplir la Normativa de Desarrollo y la Guia de Calidad
del Software de Madrid Digital en el cdédigo que desarrolle y/o evolucione. Por ello el
Adjudicatario esta obligado a hacer revisiones periddicas de adecuacion del codigo a la normativa
para no degradar la calidad del mismo, y someter al codigo a pruebas para confirmar un
rendimiento que supere unos requisitos minimos. Madrid Digital pone a disposicion del
Adjudicatario y para algunas tecnologias, el servicio de revision de cédigo, denominado SAVT
(Servicio Automatico de Verificacion Telematica). SAVT esta accesible en forma remota y se
puede utilizar el nuUmero de veces que sea necesario. El entorno tecnoldgico sobre el que
inicialmente se realizara el aseguramiento de calidad del cddigo, es el correspondiente a los
Modulos Técnicos del Framework de ATLAS y para el Modelo de Datos de sus aplicaciones. El
framework ATLAS pertenece al Entorno Tecnolégico ET-X1 (Aplicaciones Web Java).

¢ Instalacién y configuracion de los sistemas en los entornos de trabajo necesarios, que permitan
la realizacion de las adecuaciones, pruebas de validacion, formacion y puesta en produccion de
los subsistemas objeto del presente contrato.
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Para los pasos a produccion de los productos desarrollados se seguiran las especificaciones y
normativa de los responsables de Paso a Produccion de la Agencia. La empresa adjudicataria
asegurara la presencia de personal adecuado para las instalaciones, asi como para la resolucién
de problemas de integracion de dichos productos, a los que desde la Agencia se dara el soporte
necesario in-situ.

Los entornos minimos necesarios son los siguientes:

Entorno de Desarrollo que permite realizar las adecuaciones y evoluciones necesarias.

Entorno de Validacion que permite realizar las pruebas funcionales y no funcionales de las
adecuaciones y/o evoluciones que se realicen.

Entorno de Produccién donde acceden los usuarios finales del sistema en sus diferentes roles y
ambitos de competencia.

3.3.2 Trabajos a realizar y entregables

3.3.2.1 Cuota Fija

Encuadrados en el servicio no planificable, el adjudicatario abordara el mantenimiento
correctivo y adaptaciones menores, asi como la optimizacion del codigo de las funcionalidades
existentes.

3.3.2.2 Cuota Variable

Respecto al servicio bajo demanda, los trabajos tienen naturaleza planificable, se pueden
planificar en el tiempo, y deberan ser valorados previamente por el adjudicatario, se contempla
la evoluciéon de los procesos, extensién, ampliacién y/o mejora de funcionalidad sobre el
software.

La gestidn de encargos se realizara mediante la solicitud por parte de la Agencia al adjudicatario.
El adjudicatario aportara una propuesta de soluciéon y comunicara dicha valoracion en términos
de coste en horas, planificacion, etc. La Agencia analizara y aceptara/rechazara y priorizara
segun proceda, la propuesta. Tras la ejecucion del encargo por parte del adjudicatario, la Agencia
revisara la entrega y si procede dara la aprobacion definitiva.

Se muestran a continuacion los entregables que en ambos casos el adjudicatario debera aportar,
para cada uno de los desarrollos, en los plazos acordados en el Comité de Direccion:

e Documento de valoracion inicial del coste en horas de disefio, desarrollo e implantacion de
cada uno de los médulos técnicos.

e Productos construidos (software, modelo de datos,...).
e Documento de analisis funcional.
e Documento de disefio técnico.

e Documentos de pruebas (unitarias, de integracién, de rendimiento, funcionales, de
regresion).

¢ Manual de usuario, de explotacion y de instalacién y transferencia de conocimiento.

e Documento de cierre.
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3.4 Servicio experto de puesta en produccidon de nuevas acciones formativas en lenquajes
de programacidén especificos de e-learning, expandiendo el paradigma de aprendizaje hacia
un modelo u-learning. (SERV 4)

3.4.1 Requerimientos técnicos

En relacion a los trabajos derivados de la evolucion al modelo u-learning, el licitador dispondra de
un entorno de validacion de contenidos formativos y un workflow que faciliten las labores de
auditoria y aseguramiento de la calidad de dichos contenidos, de manera que su operatividad sobre
el LMS sea total. A modo de ejemplo, se muestra un grafico de los actores y productos finales:

Informe de v
correccionesa o

realizar

Entidad formativa 1 Proveedor Bxterno 1

t

. . — \ 3
fOfMadrId Sistema de validacién de L ‘&

CAMPUS OF APRINDIZAJE co’ntemdos. forrn.atlvos Entidad formativa 2
segun especificaciones de

la Agencia basados en ' 8
Entorno productivo estandareselearning d{‘:

Proveedor externo m

Informe dé
correcciones a D

realizar Entidad formativa n

Asimismo, el licitador dispondra de herramientas de autor capaces de generar, probar y corregir
contenidos formativos compatibles con CSOD que, ademas, garanticen trazabilidad correcta de las
acciones formativas y sean “responsive” para la estrategia u-learning planteada.

Dentro de la certificacion de la calidad de dichos contenidos formativos, se habra de considerar:

e Los productos generados por herramientas de autor compatibles con CSOD deberan garantizar
la trazabilidad correcta de las acciones formativas (por ejemplo Exe-learning, Courselab,
Articulate Storyline 3, Ispring presenter, Camtasia, Adobe Captivate, H5P, etc.).

e Los productos con tecnologias de realidad virtual o realidad aumentada, garantizando la
compatibilidad con CSOD.

e La capacidad para registrar, analizar y evaluar las especificaciones del estandar SCORM 1.2,
2004 22 y 32 edicion y TinCan o xAPI (Metadatos, runtime y secuenciacion) o los estandares
definidas por las organizaciones competentes (ADL, CET, IMS Global Learning Consortium, etc.)
que puedan aparecer o evolucionar a lo largo de la vida del contrato.
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El estado de los SCO en tiempo real que componen el curso ante las interacciones y progreso
del usuario en los contenidos.

El estado de los SCO en tiempo real del curso/virtualizacion ante las interacciones y progreso
del usuario en los contenidos.

La capacidad de obtener un registro o informe de las funciones, procedimientos y variables del
estandar SCORM y TinCan o xAPI que se utilizan en la comunicacion con el LMS y los datos que
se recogen en ellas o las tecnologias que puedan aparecer o evolucionar a lo largo de la vida del
contrato.

La capacidad de disponer de un log de las comunicaciones con el LMS que refleje el histérico de
comunicaciones efectuadas y el detalle de rutinas desencadenadas por sesion del usuario.
(Runtime)

La capacidad de analizar los “manifiestos” (manifest) de los cursos y aportar informacion sobre:
metadatos, conformidad de su estructura y funcionamiento respecto al estandar que se asuma
en cada curso. Runtime y secuenciacion.

La capacidad de analizar el uso online compatible con navegadores y maquinas de la CM para
demostraciones o pruebas de contenidos elaborados en la organizacién o por terceros. En caso
de proponer alguna solucién de escritorio, debe ser compatible con los havegadores y maquinas
de la CM, sin que requiera la instalacion de programas o plugins adicionales.

3.4.2 Trabajos a realizar y entregables

3.4.2.1 Cuota Fija
Encuadrados en el servicio no planificable, el adjudicatario abordara las siguientes actividades.

e Analisis de nuevos productos, formatos y fuentes de contenidos para su integracion
en la plataforma.

e Andlisis del impacto en los contenidos de la inclusién de nuevos escenarios
tecnolégicos.

e Auditoria y control de calidad, validacion de los contenidos producidos por la CM
(entidad formativa) o terceros (proveedor externo).

e Mantenimiento y actualizacién, basado en la gestion de los indicadores de uso y utilidad:
expurgo y busqueda de nuevos recursos (de forma periodica).

o Explotacion de la informacioén:

- Generacioén de cuadros de mando con indicadores sobre el uso de los recursos y su
utilidad (recomendaciones).
- Creacion de informes: usuarios, progreso, estado, etc.

e Contenido producido en HTML5 (o sus posibles evoluciones a lo largo de la vida del
contrato) adaptable a dispositivos méviles: smartphones y tablets con sistemas operativos
iOS, Android, BlackBerry OS y Windows Phone o similar y sus respectivas evoluciones a
lo largo de la vida del contrato.

Contenidos compatibles con las versiones de sistemas operativos, navegadores y
plugins del ecosistema de la CM.
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o Exportacion de las virtualizaciones o cursos a estandar SCORM 1.2 y 2004 32 Ed o
inferiores que comunique al LMS la variable cmi.progress_measure.

e Los productos desarrollados con la herramienta, como minimo, alcanzaran los niveles 1 o
2 de interactividad de los contenidos:

- Pasivo/Sin interaccién: Los contenidos son lineales; graficos, imagenes e interacciones
no implican la participacion del usuario para desencadenarlas. Rollovers. Preguntas de
evaluacion basicas.

- Interaccion limitada: El usuario puede navegar libremente o entre jerarquias, admite la
reproduccion de videos y audios, hacer interacciones sencillas como: clic en graficos,
desplegables, flips, acordeones, lineas de tiempo. Ejecuta movimientos como coger y
soltar, unir, emparejar o selectores en las evaluaciones.

e Poder elegir el estandar en el que publicar y el comportamiento del curso (SCORM de
contenidos, SCORM de evaluacion, mixtos).

e Entregar las variables del estandar SCORM correspondientes a puntuacién y seguimiento.
Como minimo, en 1.2, score.raw, lesson_status, lesson_location, suspend_data y sus
equivalentes en 2004.

- Los contenidos curados o generados por terceros a utilizar por la CM deben estar
sujetos a licencias Creative Commons.

3.4.2.2 Cuota Variable

Encuadrados en el servicio bajo demanda, se contemplan encargos para el asesoramiento a
entidades formativas que aborden la virtualizacion de sus contenidos y deberan ser
valorados previamente por el adjudicatario.

La gestidon de encargos se realizara mediante la solicitud por parte de la Agencia al adjudicatario.
El adjudicatario aportara una propuesta de solucion y comunicara dicha valoracién en términos
de coste en horas, planificacion, disponibilidad y adecuacién de los recursos implicados, etc. La
Agencia analizara y aceptara/rechazara y priorizara segun proceda, la propuesta. Tras la
ejecucion del encargo por parte del adjudicatario, la Agencia revisara la entrega y si procede dara
la aprobacion definitiva.

El adjudicatario llevara a cabo los siguientes trabajos:

o Asesoramiento y divulgacién sobre contenidos y modelos, asi como almacenaje y
publicacion:
- Sobre las herramientas mas idéneas a utilizar segun el objetivo final a conseguir y la
forma mas efectiva de distribucién interna.

- Sobre la creacién de Repositorios Digitales Fiables ( Trusted Repositories) a medida de
las necesidades de la CM, que garanticen la autenticidad y acceso a largo plazo de los
documentos digitales.

- Sobre la curacién de contenidos. Localizacion, seleccion, personalizacién y publicacion
interna de informacion relevante y pertinente vinculada a la CM
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Como resultado de los trabajos realizados, en ambos casos, el adjudicatario debera elaborar la
siguiente documentacion, que debera entregar, mensualmente, dentro del plazo maximo de 72
horas desde el momento en el que ésta le sea requerida por la Agencia:

¢ Documentacion técnica y transferencia de conocimiento.

¢ Informacién de seguimiento de cada trabajo: historia y estadisticas.

e Biblioteca: organizacion, localizacién y control de la situacion de la documentacion.
e Indicadores de seguimiento e indicadores para la Direccion.

e Elaboracion de la documentacion y actas de las reuniones en que participen.

e Elaboracion de una memoria relativa al estado de la ejecuciéon de los trabajos que el
adjudicatario esté llevando a cabo.

o Elaboracion de informes justificativos de los servicios prestados (seguimiento mensual de
las tareas reflejando tiempos de respuesta).

La Agencia se reserva el derecho a solicitar al adjudicatario, en cualquier momento durante el
periodo de vigencia del contrato, el detalle de los elementos de reporte y seguimiento que sean
necesarios para una mejor gestion del servicio.

CONDICIONES ADICIONALES A CUMPLIR

La direccion del contrato por parte de la Agencia sera asumida por el responsable que la Direccion
competente determine, quien sera el interlocutor técnico unico de la Agencia con el adjudicatario a
efectos de direccion de los trabajos.

La empresa adjudicataria designara a un Responsable del Servicio ante esta Agencia.

El adjudicatario designara un Responsable del Servicio ante la Agencia, que formara parte del
equipo de trabajo propuesto.

El adjudicatario, a través del responsable y con la periodicidad que la Agencia determine, informara
sobre la planificacion de trabajos, el estado de ejecucion del contrato y, en su caso, sobre las
incidencias producidas. Este responsable realizara, entre otras, las siguientes tareas:

¢ Ser el interlocutor de las peticiones de servicio y de informacién de la Agencia con el resto de la
organizacion del contratista.

e Realizar la planificacion general de los trabajos y de las tareas asociadas, y coordinar su
ejecucion.

o Impartir con exclusividad al personal asignado por el contratista a la ejecucion del contrato
instrucciones especificas sobre el trabajo a realizar, siempre teniendo en cuenta la base de las
instrucciones genéricas que se desprendan de lo establecido en el presente Pliego y
encaminadas al buen término del contrato.

e Supervisar y controlar el trabajo y la calidad de las actividades realizadas y de los entregables
obtenidos por el equipo encargado de la prestacion de los servicios objeto del contrato, e informar
a la Agencia de las posibles incidencias o desviaciones en los plazos.
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e Ejercer el mando y el poder organizativo sobre el equipo encargado de la prestacion de los
servicios objeto del contrato, que estara siempre bajo la disciplina laboral y el poder de direccion
del adjudicatario, con independencia de que, para el mejor cumplimiento del servicio, en
determinados momentos pueda el adjudicatario destacar personal del equipo prestador del
servicio en cualquier centro de trabajo, oficinas o ubicaciones de la CM.

e Hacer entrega a la Agencia de los productos desarrollados por su equipo.

El adjudicatario debera contar con los medios propios de toda indole, necesarios de cara al soporte
técnico que pueda necesitar, para llevar a cabo con éxito el objeto del contrato.

Para la correcta prestacion de los servicios requeridos en este PPT, se considera imprescindible
dedicar a la ejecuciéon del contrato, los recursos humanos base que se detallan a continuacion,
siendo responsabilidad del adjudicatario la aportacién de dichos recursos y de los recursos
adicionales necesarios para el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio exigidos.

Los empleados de la empresa adjudicataria que ejecuten por cuenta de ésta trabajos directamente
relacionados con el objeto del presente contrato, utilizaran los medios de produccion fisicos y légicos
que hayan sido provistos por la propia empresa adjudicataria, 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 adjudicataria, y que 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.

En el caso de que los servicios contratados pudieran implicar para el contratista, por razones de
cumplimiento de plazos u otro motivos, la decision de ejecucion de los mismos en régimen de turnos
0 en sabados o festivos, o en horario nocturno, la Agencia no aceptara costes adicionales por estas
circunstancias, que deberan ser siempre asumidos por el contratista.

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 siempre asumidos por el contratista.

4.1 Equipo de trabajo

Para la prestacion de los servicios objeto del contrato, el adjudicatario conformara un equipo con la
cualificacion y el perfil minimos que se detallan en el apartado 4.2 “ldentificacion de perfiles del
equipo de trabajo” cuyo cumplimiento se habra de acreditar antes de la adjudicacion.

No obstante, el licitador propuesto como adjudicatario, con caracter previo a la adjudicacién
del contrato, y en el plazo que le sea requerido, aportara el Curriculum Vitae de los recursos
que prestaran los servicios (Equipo Base), con la firma de la persona que ostente la
representacion del licitador, y de forma obligatoria cumplimentando la plantilla que se
proporciona en el modelo incluido en el ANEXO 2 — “MODELO DE CURRICULUM VITAE” del
presente PPT.

La Agencia se reserva el derecho de solicitar el cambio de aquellos técnicos cuyo perfil no cumpla
con los requisitos ofertados por la empresa, sin coste adicional para la Agencia.

Durante la ejecucion del contrato, la Agencia podra verificar los conocimientos y cualificacion
profesional del equipo de trabajo.
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No obstante, la falsedad en el nivel de conocimientos técnicos del personal asociado al contrato,
asi como la sustitucion de alguno de los componentes del equipo adscrito a la ejecucion de los
trabajos sin observar el procedimiento y requisitos exigidos en los apartados siguientes, facultara a
la Agencia para instar la resolucion del contrato.

El equipo base de trabajo que se incorporara tras la formalizacién del contrato para la ejecucion de
los trabajos, debera estar formado por componentes relacionados en la oferta adjudicataria. La
autorizacion de cambios puntuales en la composicion del mismo requerira de las siguientes
condiciones:

¢ Justificacion escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita el cambio.

¢ Presentacion de personas con un perfil de cualificacion técnica igual o superior al de la persona
que se pretende sustituir.

e Aceptacion por el Responsable del Servicio designado por la Agencia de alguno de los
candidatos propuestos.

La valoracion final de la calidad de los trabajos desarrollados por las personas adscritas a la
ejecucion del contrato corresponde al Responsable del Servicio designado por la Agencia, siendo
potestad suya solicitar el cambio de cualquiera de los componentes del equipo de trabajo por otro
de igual categoria, si existen razones justificadas que lo aconsejen, y debera realizarse dicho
cambio en el plazo maximo desde su solicitud de:

e 15 dias naturales para el servicio experto de actualizacion, parametrizacion y adaptacion de la
plataforma de CSOD.

e 20 dias para el servicio experto de puesta en produccion de nuevas acciones formativas.
o 30 dias para el servicio experto de adaptacién, evolucion e integracion de los procesos.

Ahora bien, si fuera la empresa adjudicataria la que propusiera el cambio de una de las personas
del equipo de trabajo, se debera solicitar por escrito con quince dias de antelacién, y se autorizara
si se cumplen las condiciones expuestas para la autorizacion de cambios puntuales en la
constitucion inicial del equipo de trabajo, cumpliendo asimismo los requerimientos minimos
expuestos en el apartado 4.2 “Identificacion de perfiles del equipo de trabajo” del presente PPT.

Los posibles inconvenientes de adaptacion al entorno de trabajo y al contrato debidos a las
sustituciones en los componentes del equipo de trabajo, deberan subsanarse mediante periodos de
solapamiento sin coste adicional, durante el tiempo necesario.

4.2 Identificacion de perfiles del equipo de trabajo

El equipo de trabajo (equipo base) estara compuesto al menos por:

e Un Jefe de Proyecto (880 horas anuales)

e Un Arquitecto especialista CSOD (880 horas anuales)

e Un Consultor Senior especialista CSOD (1.760 horas anuales)

e Dos Consultores Junior especialista CSOD (3.520 horas anuales)

e Un Analista de desarrollo (JAVA) (1.760 horas anuales)

¢ Un Analista-programador (JAVA) (1.760 horas anuales)

e Un Consultor e-learning (1.760 horas anuales)

e Un Arquitecto de contenidos/Especialista Google Tag Manager (880 horas anuales)
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A continuacion se definen los requisitos minimos que han de cumplir, a fecha final de
presentacion de ofertas, los perfiles del equipo de trabajo (equipo base), y que debera
acreditar el licitador propuesto como adjudicatario.

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):

e Titulacion de Master: MECES nivel 3 (equivalente a EQF nivel 7). Titulacion oficial
académica de Master Universitario, Licenciado o Ingeniero.

e Titulacién de Grado: MECES nivel 2 (equivalente a EQF nivel 6). Titulacién oficial académica
de Grado, Diplomado Universitario o Ingeniero Técnico.
e Titulacion de Técnico 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 titulacion cuando se presente una titulacién igual o superior a la requerida.

En caso de que la titulacién presentada en estos roles no esté relacionada con las areas de
Ciencias, Tecnologia, Ingenieria o Matematicas, el rol podra ser rechazado a excepcion de aquellos

perfiles que indique expresamente que se requiere otra titulacion.

PERFIL Jefe de proyecto (Responsable del servicio)

Titulacién universitaria de diplomado o ingeniero técnico o todas sus equivalencias (antes
TITULACION de Bolonia), o Nivel 2 (Grado) MECES o Nivel 6 EQF o todas sus equivalencias, en
cualquiera de las areas de ingenieria, informatica o ciencias.

Acreditacion de formacion en metodologias de gestion de proyectos (al menos 160 horas
de formacioén).

Acreditacion de formacion en herramientas de gestion de la formacion (al menos 4 meses

FORMACION Iy
de formacioén).
Inglés B2 o equivalente segun IELTS (International English Language Testing System) /
ETS (Educational Testing Service).
Al menos 2 afos en proyectos de gestion de la formacion y de Java.

EXPERIENCIA Al menos 1 afio con el modulo Learning Suite (antiguos CORE, LMS y Connect) de CSOD.
Al menos 1 afio con el médulo Performance de CSOD.

PERFIL Arquitecto especialista en CSOD

Titulacion universitaria de diplomado o ingeniero técnico o todas sus equivalencias (antes
TITULACION de Bolonia), o Nivel 2 (Grado) MECES o Nivel 6 EQF o todas sus equivalencias, en
cualquiera de las areas de ingenieria, informatica o ciencias.

FORMACION Certificado Core Specialist de CSOD.
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Certificado Learning Expert de CSOD.
Certificado Performance Specialist de CSOD.

Inglés B2 o equivalente segun IELTS (International English Language Testing System) /
ETS (Educational Testing Service).

Al menos 2 afios con el médulo Learning Suite (antiguos CORE, LMS y Connect), 2 en el

EXPERIENCIA maodulo Performance de CSOD.
PERFIL Consultor senior especialista en CSOD
Titulacion universitaria de diplomado o ingeniero técnico o todas sus equivalencias (antes
TITULACION de Bolonia), o Nivel 2 (Grado) MECES o Nivel 6 EQF o todas sus equivalencias, en
cualquiera de las areas de ingenieria, informatica o ciencias.
Certificado Core Specialist de CSOD.
FORMACION Certificado Learning Specialist de CSOD.
Inglés B2 o equivalente segun IELTS (International English Language Testing System) /
ETS (Educational Testing Service).
Al menos 2 afios con el médulo Learning Suite (antiguos CORE, LMS y Connect) de
EXPERIENCIA CSOD, 1 en el médulo Performance de CSOD.
PERFIL Consultor junior especialista en CSOD
Titulacién universitaria de diplomado o ingeniero técnico o todas sus equivalencias (antes
TITULACION de Bolonia), o Nivel 2 (Grado) MECES o Nivel 6 EQF o todas sus equivalencias, en
cualquiera de las areas de ingenieria, informatica o ciencias.
FORMACION Inglés B2 o gquwalent.e segun. IELTS (International English Language Testing System) /
ETS (Educational Testing Service).
EXPERIENCIA Al menos 1 afios con el médulo Learning Suite (antiguos CORE, LMS y Connect) de
CSOD.
PERFIL Analista de desarrollo Java
Titulacion universitaria de diplomado o ingeniero técnico o todas sus equivalencias (antes
TITULACION de Bolonia), o Nivel 2 (Grado) MECES o Nivel 6 EQF o todas sus equivalencias, en
cualquiera de las areas de ingenieria, informatica o ciencias.
FORMACION Acreditacion de formacion 'e'n Técnicas de Analisis y Disefio de Aplicaciones Java (al
menos 160 horas de formacion).
EXPERIENCIA Al menos 3 afios como Analista de desarrollo en aplicaciones Java.
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PERFIL

Analista Programador Java

TITULACION

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
cualquiera de las areas de ingenieria, informatica o ciencias.

FORMACION

Acreditacion de formacion en Técnicas de Analisis y Disefio de Aplicaciones Java (al
menos 160 horas de formacion).

EXPERIENCIA

Al menos 2 afios como programador en aplicaciones Java.

PERFIL

Consultor e-learning

TITULACION

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
cualquiera de las areas de ingenieria, informatica, ciencias.o pedagégicas (pedagogia,
psicopedagogia, psicologia, educacion, etc).

FORMACION

Acreditacion de formacién en contenidos e-learning y disefio instruccional (al menos 160
horas de formacion).

Acreditacion de formacion en especificaciones de estandares de contenidos (SCORM,
TIN-CAN) (al menos 160 horas de formacion).

Inglés B1 o equivalente segun IELTS (International English Language Testing System) /
ETS (Educational Testing Service).

EXPERIENCIA

Al menos 3 afios como disefiador instruccional de contenidos virtuales.

Al menos 1 afio con el médulo Learning Suite (antiguos CORE, LMS y Connect) de CSOD.

PERFIL

Arquitecto de contenidos/ Especialista Google Tag Manager

TITULACION

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
cualquiera de las areas de ingenieria, informatica, ciencias.o pedagégicas (pedagogia,
psicopedagogia, psicologia, educacion, etc).o ciclos formativos de grado superior
(informatica y comunicaciones o artes graficas o marketing y publicidad o imagen y
sonido).

FORMACION

Acreditacion de formacion en marketing de contenidos y dominio de redes sociales (al
menos 160 horas de formacion).

Acreditacion de formacién de analitica web, lenguaje HTML, maquetacién, tratamiento de
imagenes, disefio, edicion de video y podcast y webcast (al menos 4 meses de formacion).

Acreditacion de formacién en especificaciones de estandares de contenidos (SCORM,
TIN-CAN) (al menos 160 horas de formacion).

Acreditacion de formacién en Google Tag Manager.

Inglés B1 o equivalente segun IELTS (International English Language Testing System) /
ETS (Educational Testing Service).
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Al menos 1 afo en disefio y elaboracion de contenidos de aprendizaje.
Al menos 1 afio en implementacion y explotacion Google Tag Manager
Al menos 1 afio como copywriter.

EXPERIENCIA
Al menos 1 afio en trabajos centrados en la “experiencia de usuario” y en storytelling.

Al menos 1 aflo empaquetando SCORM y elaborando manifest.

Nota: equivalencias de las titulaciones a través del Ministerio de Educaciéon y Formacién Profesional en
https.//www.mecd.qgob.es/servicios-al-ciudadano-mecd/dms/mecd/servicios-al-ciudadano-mecd/catalogo-
servicios/gestion-titulos/informacion-comun/naric/cuadro-meces.pdf.

REQUERIMIENTOS GENERALES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

El equipo de trabajo del adjudicatario sera el encargado de prestar los servicios descritos en los
apartados anteriores, ajustandose a las necesidades que surjan durante la ejecucién del contrato y
los requisitos que a continuacion se exponen.

5.1 Horario de la prestacion del servicio

El horario habitual o presencial de la prestacidon del servicio sera de lunes a viernes laborables
dentro de la franja horaria comprendida entre las 8:00 y las 17:00 (horario habitual), cumpliendo las
mismas horas de las jornadas diarias, en funcion de las necesidades del servicio a peticion de la
Agencia. La jornada de trabajo la fijara la empresa adjudicataria, estando siempre de acuerdo con
las necesidades del servicio que la Agencia establezca.

Se consideraran como festivos solo aquellos que tenga lugar en el municipio de Madrid.

El adjudicatario, a lo largo de toda la duracion del contrato, debera cumplir el procedimiento que la
Agencia le comunique para el control de acceso y permanencia en las instalaciones y edificios de
la Comunidad de Madrid cuando se requiera, incluyendo el uso de las herramientas que la Agencia
ponga a su disposicion para este fin.

5.2 Lugar de la prestacion

Ubicacion Fisica:

Madrid Digital requiere el desemperfio de estos servicios de forma total desde las instalaciones del
proveedor o en modalidad tele-trabajo. Por tanto, el proveedor debe proporcionar los puestos de
trabajo a los componentes de su propio equipo.

Madrid Digital requiere que los puestos proporcionados contemplen las siguientes medidas de
manera obligatoria:

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

e Software anti-virus actualizado.

o Software anti-malware actualizado.

Cada empresa sera responsable de dar adecuada conectividad a los trabajadores para poder
realizar su trabajo, esto incluye lineas de comunicaciones, las necesidades de conexion a internet,
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acceso a correo electronico, aplicaciones corporativas, accesos VPN, etc. y la provision de equipos,
software y medidas de seguridad necesarios para garantizar la confidencialidad de la informacion
manejada en el ejercicio de 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. En el “ANEXO 1.- CONECTIVIDAD DEL
ADJUDICATARIO” se detalla el servicio de conectividad que debe prestar el Adjudicatario para
acceder a los entornos de Madrid Digital y poder prestar el servicio objeto de este pliego.

El cualquier momento, el lugar de la prestacion de los servicios, de parte o la totalidad del equipo
podria fijarse a criterio de Madrid Digital en las instalaciones de Madrid Digital y/o alguna de las
dependencias de la Comunidad de Madrid, ya sea para trabajos puntuales o por necesidades
derivadas de la ejecucion.

En todo caso, se estableceran en los Comités de Seguimiento Operativos y de Seguimiento del
Contrato los procedimientos de ejecucion, control y seguimiento adecuados que garanticen la
correcta prestacion de los servicios.

El Equipo Base y Extendido puede tener que desplazarse desde su ubicacion habitual a las
instalaciones de Madrid Digital y/o dependencias de la Agencia, a requerimiento del Responsable
del Servicio de Madrid Digital, en funcion de diferentes factores, como, por ejemplo:

e Atencion a reuniones que requieran trato directo, tanto del Modelo de Seguimiento o Supervision
del Servicio, como cualquier otra reunién especifica.
¢ Incidencias o necesidades de Madrid Digital que requieran atencion presencial.

El Adjudicatario aportara cualquier otra informacion concreta que Madrid Digital considere necesaria
para mejor conocimiento de sus instalaciones, cuando asi lo requiera. Asi mismo, debe disponer en
sus instalaciones de al menos un area disponible para la realizacién presencial de aquellas
reuniones que Madrid Digital lo requiera dotada de conectividad.

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, esta Agencia no
aceptara costes adicionales por tales causas, que deberan ser asumidos siempre por el contratista.

5.3 Medios de produccién

En el caso de que se presten los servicios en las instalaciones de la Agencia o en cualquier otra
dependencia de la Agencia , 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 PCs, y demas material que necesite para realizar
su trabajo, entre otras impresoras y teléfono.

El Hardware de servidores y los equipos de almacenamiento y comunicaciones, las redes de area
local y las lineas de comunicaciones de la red propia de la Comunidad de Madrid seran dispuestos
por la Agencia.
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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.

5.4 Software

El software base en puesto cliente (SO, aplicaciones ofimaticas, correo, etc...) asi como las licencias
de desarrollo para el puesto cliente, seran proporcionadas por el adjudicatario, a excepciéon del
software SAP (cliente o servidor) o cualquier otro software servidor.

5.5 Sequridad

Sin menoscabo de las normas de aplicacion, el licitador debera considerar los siguientes aspectos:

o 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
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.

o 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 prestacién 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 informacion, el adjudicatario se comprometera a
destruirla fisicamente, cualquiera que sea su formato, una vez finalizados los trabajos para los
que fueron creados.

o 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.

5.6 Comunicaciones

Sin coste adicional para la Agencia, el adjudicatario sera el responsable de gestionar y contratar por
su cuenta las comunicaciones y acceso remoto desde sus instalaciones hasta las instalaciones del
proyecto, que deberan cumplir las especificaciones incluidas en el ANEXO | Conectividad del
Adjudicatario del presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

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

La Agencia no aceptara costes adicionales por posibles impactos en cambios
tecnologicos, que deberan ser asumidos siempre por el adjudicatario. En el caso
de que el adjudicatario para acometer estos requerimientos necesitara la
adaptacion de las infraestructuras tecnolégicas, comunicaciones, sistemas y/o0
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software de sus instalaciones, dichas adaptaciones correran a cargo del
adjudicatario.

CLAUSULA 6. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO

El Acuerdo de Nivel de Servicio es entendido como el nivel minimo de prestacion del Servicio exigido
al adjudicatario para cada uno de los indicadores que se describen en esta clausula estableciéndose
los valores minimos requeridos. En este apartado se establecen parametros medibles que permiten
el seguimiento continuo de la calidad del Servicio.

El adjudicatario proporcionara la informacién necesaria para el seguimiento del ANS mediante los
correspondientes informes de seguimiento. Se revisara de forma mensual, semestral o anual, segun
proceda, el grado cumplimiento del ANS.

El no cumplimiento de los valores comprometidos por causas imputables al adjudicatario en el ANS
supondran la aplicacién de penalidades, que se describen y de conformidad segun el procedimiento
establecido en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

IDENTIFICADOR TiTULO

Indicadores de la Operacion.

10-1 Tiempos de respuesta de peticiones.

Indicadores del Equipo de Trabajo.

IET-1 Adecuacion de los curriculos vitae.
IET-2 Control de la prestacion del servicio por el Equipo Base.
IET-3 Grado de rotacion.

Indicadores del Servicio Bajo Demanda (Encargos).

ISBD-1 Retraso en la Valoracién/planificacién de Encargo Planificable

ISBD-2 Aceptacion de Encargo.

Indicadores de la Operacion.

10-1. Tiempos de respuesta de peticiones.

El indicador 10-1 se refiere al tiempo que tarda en dar respuesta el adjudicatario ante las peticiones
de operacién desde la aplicacion de gestion y resolucion de incidentes para personal técnico de MD
sobre forMadrid.

Los tiempos de respuesta variaran considerando dos (2) variables y dependiendo del tipo de servicio
peticionado:

1. Complejidad. Puede impactar el tiempo de ejecucién si trata de una tarea administrativa
basica en la plataforma o de la creacion de un elemento de catalogo formativo nuevo con
gran diversidad de formatos y pruebas de contenidos.
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2. Criticidad: La criticidad del servicio vendra determinada por el bloqueo en la operativa.

La Complejidad se determinara como se muestra en la siguiente tabla:

COMPLEJIDAD
Baja Media Alta
Alta /modificacion <= 20 usuarios Alta /modificacion > 20 usuarios. - Cargas masivas usuarios
individuales. Alta /modificacion de objeto formativo (ficheros mensuales).
Alta/ baja/ modificacion medio (itinerarios formativos, listasde | -  Acreditaciones
Comunidades. reproduccion, etc.). - Proyecto Consultoria.
Alta /modificacion de objeto Alta/modificacion usuarios gestores o | - Informes personalizados.
formativo sencillo instructores - Soporte avanzado a
(Eventos/Sesiones). Alta/modificacion entidades gestores.
Nuevas ediciones de acciones Soporte basico a gestores. - Validacién contenidos
formativas existentes. Dinamizacion de comunidades de virtuales
Nuevas versiones objetos gestores. - Auditorias de usuarios y/o
formativos. catalogo.
Alta/modificacion aulas
formativas.
Alojamiento de ficheros.
Creacion plantillas de marketing
Alta/modificacion tests
Soporte alumnos.
La Criticidad se determinara como se muestra en la siguiente tabla:
CRITICIDAD(*)
Criticas Urgentes Normales

Se produce bloqueo en la | Ha de realizarse en un periodo de tiempo | No son criticas, ni urgentes.
operativa de la formacion. determinado antes de que bloquee la
operativa de la formacion.

* La Agencia establecera la criticidad de las peticiones basandose en esta tabla.

Los tiempos de respuesta a partir de la entrega de materiales se recogen en la siguiente tabla:

CRITICIDAD
COMPLEJIDAD
Criticas Urgentes Normales
NC1 NU1 NN1
Baja
Diagnéstico: 2 horas. Diagnéstico: 1 dia habil.
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Resolucioén: 1 dia habil. Resolucion: 2 dias habiles. Resolucion: 4  dias
habiles.
NC2 NU2 NN2
Media Diagnéstico: 2 horas. Diagnéstico: 1 dia habil. Resolucién: 5  dias
Resolucion: 2 dias habiles. Resolucion: 4 dias habiles. habiles.
NC3 NU3 NN3
Alta Diagnostico: 2 horas. Diagnostico: 1 dia habil. Resolucion: 9  dias
Resolucion: 4 dias habiles. Resolucion: 6 dias habiles. habiles.

La acumulacion de solicitudes de tareas en un periodo de tiempo muy corto requerira la intervencién
de la Agencia para establecer la prioridad de tareas.

De cualquier forma, el servicio de operacién entregara un protocolo de actuacién, asi como un
informe periédico —al menos mensual- de control de calidad del servicio a los comités definidos en
la clausula 7 “SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LA EJECUCION DEL CONTRATO".

Las horas en las que se establece la medicion son aquellas comprendidas entre las 08:00 y las
17:00, de lunes a viernes en dias no festivos.

Este indicador se medira mensualmente, desde el principio Fase de Pleno Servicio del Pliego de
Prescripciones Técnicas.

Este indicador se aplicara de forma independiente y, ademas, es acumulativo a todos los demas
que se definen en la presente clausula.

Para calcular este indicador se tendran en cuenta los siguientes parametros:

* NNR1: Suma del numero de incumplimientos de respuesta de peticiones criticas (segun lo definido
anteriormente), es decir, NNR1= (incumplimientos NC1) + (incumplimientos NC2) +
(incumplimientos NC3).

« NNR2: Suma del numero de incumplimientos de respuesta de peticiones urgentes (segun lo
definido anteriormente), es decir, NNR2= (incumplimientos NU1) + (incumplimientos NU2) +
(incumplimientos NU3).

* NNR3: Suma del niumero de incumplimientos de respuesta de peticiones normales (segun lo
definido anteriormente), es decir, NNR3= (incumplimientos NN1) + (incumplimientos NN2) +
(incumplimientos NN3).

» ITC: Importe total inicial de adjudicacion del Contrato.

Indicadores del Equipo de Trabajo.
IET-1. Adecuacion de los curriculos vitae.

El indicador IET-1 mide la adecuacién de los curriculos vitae a los requisitos que se establecen en
el presente PPT.
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Las penalidades asociadas a este indicador IET-1 se aplicaran en caso de que las incorporaciones
al Equipo de Trabajo no correspondan a los curriculum vitae entregados por el Adjudicatario, y/o
estos no cumplan los requisitos establecidos en dicho PPT.

La aplicacién de este indicador no implica que la Agencia tenga que aceptar cualquier incorporacion
al Equipo de Trabajo que no cumpla los requisitos mencionados.

Se medira este indicador IET-1 mensualmente durante toda la vida del contrato, teniendo en cuenta
los siguientes elementos:

e |C: importe a computar. Es el 2% del importe total adjudicado del contrato.
e MCV: modulador del IET-1. Se calcula a partir del valor de NI usando la siguiente tabla:

NI MCV
0<NI<2 0,001
2<NI<4 0,005
4<NI<6 0,01

6 <NI 0,05

«+ NI: numero de personas con incumplimiento de inadecuacién de curriculum vitae del Equipo de
Trabajo sobre los requisitos establecidos-

IET-2. Control de la prestacion del servicio por el Equipo Base.

El adjudicatario tiene obligacién de tener los recursos del Equipo Base disponibles durante el tiempo
contemplado en el Apartado 4.2. “Identificacion de perfiles del equipo de trabajo” del presente PPT.

Este indicador mide la disponibilidad de estos recursos, segun condiciones indicadas en dicho
apartado. Para el cumplimiento de la prestacion del servicio, se considerara como valor a cumplir:
400 horas anuales por cada recurso del Equipo Base (exceptuando el perfil de consultor senior
especialista en CSOD). Este indicador se aplicara de anualmente, teniendo en cuenta los
siguientes elementos:

¢ HRI: horas de servicio por recurso incumplidas.
o THPA: tarifa hora en penalizacion en labores de Cuota Fija.
e i: numero de recursos del Equipo Base.

IET-3. Grado de rotacion.

Un grado de rotacién elevado de los recursos del Equipo de Trabajo ocasiona un perjuicio en la
calidad del Servicio.

El indicador IET-3 mide este grado de rotacion general, y se aplicara semestralmente desde el
inicio del contrato. Por tanto el periodo medido consta de seis meses enteros, es decir, desde el
inicio del contrato, hasta el ultimo dia del sexto mes, y asi sucesivamente. El ultimo hito de aplicacién
coincidira con la fecha de fin del contrato, o en su caso de sus prérrogas.
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Este indicador es aplicable a todos los integrantes del Equipo de Trabajo que tengan una dedicacion
al Servicio minima del 200 horas al final del semestre. El Adjudicatario realizara un informe al inicio
de cada semestre indicando las personas del Equipo de Trabajo y su grado de dedicacion en horas.
Este informe se presentara al inicio de cada semestre en el Comité de Direccion.

Se tendran en cuenta los siguientes elementos:

¢ ICGR: es el 10% del importe total adjudicado del contrato.
o MGR: modulador del IET-3. Se calcula a partir del parametro IR utilizando la siguiente tabla:

IR MGR
0<IR<0,3 0,002
0,3<IR<0,5 0,005
0,5=<IR 0,02

¢ IR: impacto de la rotacion. Se calcula con la siguiente férmula: IR = (NB/NPIET), donde:

- NB: numero de bajas en el Equipo de Trabajo en el periodo considerado. Se excluyen en el
calculo las causas no imputables al contratista.

- NPIET: numero de personas del Equipo de Trabajo incorporadas al inicio del periodo
considerado, y trabajando con un grado de dedicacion minimo de 200 horas al final del
semestre en el Servicio. Esta informacién se obtiene del informe que presentara el
Adjudicatario, y que se menciona anteriormente.

Indicadores del Servicio Bajo Demanda (Encargos)

ISBD-1. Retraso en la Valoracién/planificacion de Encargo Planificable

Mide la desviacidon producida en las fechas de entrega de la valoracién. Este indicador se calcula
cada mes para cada uno de los encargos cerrados en ese mes.

Se tendran en cuenta los siguientes elementos:

e DR n°de dias laborables de retraso con respecto a la fecha fin planificada (fecha fin real — fecha
fin planificada)

e THP Tarifa Hora de Penalizacién, corresponde al promedio de las tarifas de los perfiles
profesionales incluidos en el presente Pliego Prescripciones de Técnicas, que se vera minorado
en el % de bajada que realice el adjudicatario en su oferta econémica.

Este indicador aplicara a las siguientes situaciones en el periodo medido:

e Encargos entregados aceptados con incumplimiento de fecha fin planificada
e Encargos entregados no aceptados y con incumplimiento de fecha fin planificada
e Encargos no entregados con incumplimiento de fecha fin planificada

ISBD-2. Aceptaciéon de Encargo.
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El adjudicatario esta obligado a realizar encargos para cubrir la cuota variable como se indica en la

CLAUSULA 3.- CONDICIONES GENERALES.

Este indicador aplicara a las siguientes situaciones en el periodo medido:

e Encargos entregados aceptados con incumplimiento de fecha fin planificada.

e Encargos entregados no aceptados y con incumplimiento de fecha fin planificada.

e Encargos no entregados con incumplimiento de fecha fin planificada.

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

Se tendran en cuenta los siguientes elementos:

e n=(t/Ej)x 100, medido en %

o t-n°de dias laborables de retraso con respecto a la fecha fin planificada.

o Ej-n°de dias estimados del encargo (plazo de ejecucién fecha inicio a fecha fin).

e FAE = Factor de Aceptacién de Encargos sera conforme a la siguiente tabla:

% Desviacion de tiempo (n)

Factor de Aceptacion de Encargos
(FAE)

5% =n=25%

2%

n>25%

10%
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CLAUSULA 7. SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LA EJECUCION DEL CONTRATO

La interlocucion entre la Agencia y el Adjudicatario se realiza a través de la direccion promotora de
contrato

El Servicio precisa un seguimiento periddico y normalizado en su ejecucion por parte de la Agencia,
con objeto de garantizar la correcta ejecucion del mismo. La Agencia podra revisar y ajustar este
Modelo de Relacion y Seguimiento en cualquier momento de la vida del Contrato, con el objetivo de
obtener alguna mejora en su ejecucion.

El Adjudicatario podra proponer a la Agencia revisiones y mejoras al modelo (procedimientos,
plantillas, herramientas y otras), con el objetivo de mejorar la eficiencia y la calidad del Servicio.
Cualquier cambio en los procedimientos vigentes se decidira en los comités de direccién.

De cara a alcanzar estos objetivos se define una estructura de seguimiento en dos niveles:

¢ Un nivel estratégico orientado a la evolucion del Contrato y al seguimiento y mejora del Servicio,
que se encargara de velar porque la estrategia y objetivos del Servicio esté alineado con los de
la Agencia, y de controlar y garantizar que todas las decisiones y operaciones se ajustan a dicha
estrategia. Asociado a este nivel se establece el Comité de Direccion del Contrato.

¢ Un nivel operativo ligado a la ejecucién concreta del Servicio, que se encargara de transformar
las decisiones estratégicas en planes de accién y de dirigir y controlar los esfuerzos necesarios
para su ejecucion. En este nivel el Adjudicatario se responsabiliza de la gestidn, ejecucion,
supervisién técnica y control diario del Servicio. Con respecto a nivel se establece el Comité de
Seguimiento del Contrato.

Los comités resefiados anteriormente realizaran sus funciones de forma continua, y en la
periodicidad que la Agencia determine durante todas las fases del Contrato, que se describen en
este documento. Una vez iniciada la ejecucion del Contrato, se procedera al nombramiento de las
personas que constituyen dichos comités. Los acuerdos adoptados en el seno de los distintos
comités seran de obligado cumplimiento para las partes.

Asociados a estos niveles de seguimiento, se configuran los siguientes Comités:

NIVEL COMITE ROLES DE LA AGENCIA ROLES DEL CONTRATISTA
Comité de Responsable del Contrato Responsable de la Cuenta
Estratégico Seguimiento del .
Contrato Jefe de Area promotor del Contrato | Responsable del Servicio

Comité de Responsable del Contrato

Operativo Seguimiento Jefe de Area promotor del Contrato | Responsable del Servicio

Operativo Responsable del Proyecto
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Los Comités del Modelo de Seguimiento tienen las siguientes obligaciones:

e Los comités celebraran sus reuniones en las dependencias de la Agencia, o en la ubicacién que
la Agencia determine.

e Con una antelacion minima de 48 horas a la fecha de celebracién 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.

o El adjudicatario sera responsable de la elaboracion y envio del acta de cada reunion, siguiendo
el formato establecido por la Agencia, en las 48 horas siguientes a la finalizacion del Comité.

e La Agencia comprobara la validez de la documentacion en contenido y forma.
7.1 Nivel Estratégico

El seguimiento y control en el Nivel Estratégico se articula a través del Comité de Seguimiento del
Contrato, cuyas funciones son las siguientes:

¢ Definir las lineas estratégicas de accion del contrato y validar sus resultados.

e Aprobacién y/o denegacion de las peticiones de propuestas de incorporacion de evolutivos
valoradas por el contratista.

e Controlar y garantizar que todos los trabajos se ejecutan y ajustan a los niveles de calidad
requeridos por la Agencia.

e Asegurar que la ejecucion de los trabajos planificados se ajusta al marco contractual.

e Hacer un seguimiento periddico del grado de avance de los trabajos planificados, haciendo
especial hincapié en los hitos y encargos establecidos.

e Tomar las decisiones que sean necesarias para facilitar la consecucién de los objetivos de lo
planificado (contenido y plazos).

o Verificar si los trabajos se han realizado de conformidad con las condiciones contractuales o si,
por el contrario, procede la imposicion de penalidades por algun incumplimiento de las mismas.

¢ Identificar, aprobar y planificar la ejecucion de las Acciones de Mejora.

El Comité de Seguimiento del Contrato se reunira inicialmente con una periodicidad bimensual, pero
si las circunstancias lo requieren se podra convocar de manera extraordinaria. Con una antelacion
minima de 48 horas a la fecha de celebracion de una reunién de este Comité, el contratista entregara
un informe de seguimiento tactico que recoja todo lo relacionado con la situacion actual de los
trabajos a realizar. Una vez celebrada la reunidn, el contratista elaborara y enviara el acta
correspondiente al resto de participantes, siguiendo el formato establecido por la Agencia, en un
plazo de 48 horas.

7.2 Nivel Operativo
El seguimiento y control en el Nivel Operativo se efectuara sobre las siguientes bases:

e Seguimiento continuo de la evolucién de los trabajos por parte del Responsable del Servicio y
del Responsable del contrato de la Agencia, incluyendo los aspectos funcionales, técnicos y de
implantacién del contratista.

Expdte..ECON/000064/2024 Péagina 29 de 37



@ madriddigital

e La Agencia determinara los procedimientos y herramientas a utilizar para poder llevar a cabo el
seguimiento y control del contrato.

o Todos los resultados entregables deberan ser realizados a plena satisfaccién de la Agencia,
comprometiéndose el contratista a su rectificacion, siempre que la Agencia notifique no
conformidades con los mismos, hasta su aceptacion final.

o Facilitar al Comité de Seguimiento del Contrato cualquier informacién que le sea solicitada.
¢ Identificar, aprobar y planificar la ejecucion de las Acciones de Mejora.

e Con una antelacion minima de 48 horas a la fecha de celebracion de la reunién de este Comité,
el Responsable del Servicio del contratista entregara un informe de seguimiento que recoja todo
lo relacionado con la situacion actual de los trabajos objeto del pliego, (objetivos alcanzados,
grado de avance de los trabajos, planificacién 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. Una vez celebrada la reunién, elaborara
y enviara el acta correspondiente al resto de participantes, siguiendo el formato establecido por
la Agencia, en un plazo de 48 horas.

El Comité de Seguimiento Operativo se reunira inicialmente con una periodicidad mensual, pero si
las circunstancias lo requieren se podra convocar de manera extraordinaria.

Cuando la Agencia lo estime conveniente para la correcta realizacién de las sesiones de los
Comités, podra requerir la presencia de otros participantes distintos a los sefialados.

FASES DE PRESTACION DEL SERVICIO

8.1 Fase de Incorporacién

Esta fase tiene una duracién de un mes desde el inicio del Contrato. El Adjudicatario debera asimilar
y adquirir todo el conocimiento de los procedimientos de trabajo, parametrizaciones de ecosistema,
documentos e instrucciones técnicas.

El Adjudicatario tendra disponible todo el equipo de personas que sea necesario desde el principio
del Contrato. Este Equipo de Trabajo cumplira con los requisitos que se identifican en este
documento. Sera posible desde el primer momento la realizacion y entrega de contenidos y la
imparticion de actividades.

En la primera semana del Contrato, el Adjudicatario debera presentar el Plan de Incorporacion
para el lanzamiento y despliegue del Servicio, que contendra lo siguiente:

¢ Objetivos del plan.
o Actividades a realizar e hitos relacionados.
e Equipo de Trabajo del Adjudicatario participante en el Servicio.

¢ Riesgos identificados que puedan impedir la correcta ejecucién del Servicio y mitigacion de los
mismos.
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Durante esta fase, el Adjudicatario realizara las siguientes tareas:
e Toma de los requisitos que la Agencia le indique.
¢ Establecimiento de la metodologia de trabajo y de formacién del Equipo de Trabajo.
o Establecimiento de los informes de seguimiento.

Por otra parte, el adjudicatario comenzara las tareas necesarias para definir los siguientes
elementos:

e Auditoria de la gestion de la demanda

e Propuesta de mejora de la misma

e Propuesta de tipificacion de servicios

e Propuesta mejora experiencia usuario gestor

Adicionalmente, antes del final de la Fase de Incorporacién, el Adjudicatario presentara el Plan del
Servicio. Este plan contendra lo siguiente.

e Gestidn de la documentacion y los contenidos generados, y la forma de acceso a los mismos.
¢ Modelo de relacion entre la Agencia y el Adjudicatario

¢ Modelo de seguimiento del Servicio e informes relacionados.

e Equipo de trabajo. Control de perfiles y requerimientos de dicho equipo.

e Procesos que permitan mantener, actualizar, compartir y preservar el conocimiento, teniendo en
cuenta aspectos relativos a la formacion inicial, el reciclaje y la rotacién del personal, etc.

o Definicién de los procedimientos para asegurar la calidad de los contenidos y del Servicio, segun
los parametros del ANS.

¢ Plan de innovacion del modelo de formacion, recursos y acciones formativos.
e Propuestas de mejora identificadas durante la implantacion.

8.2 Fase de Pleno Servicio.

Esta fase tiene una duracidon de 35 meses, contandose desde la finalizacidon de la Fase de
Incorporacion del Servicio y correspondera con el periodo durante el cual el Adjudicatario asumira
completamente la ejecucion del Servicio.

Ademas, en los primeros 4 meses de esta fase y como fruto de las tareas iniciadas en la Fase de
Incoporacién, el adjudicatario debera presentar los siguientes entregables:

e Auditoria de la gestion de la demanda

e Propuesta de mejora de la misma

e Propuesta de tipificacion de servicios

e Propuesta mejora experiencia usuario gestor

El Adjudicatario debera tener actualizada y suficientemente detallada la documentacion que se
relaciona en el Plan de Servicio durante la vida del Contrato.
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8.3 Fase de Transicion de Salida del Servicio

Esta fase tendra una duracion de tres meses, y se solapa con la Fase de Pleno Servicio,
coincidiendo con el ultimo trimestre del Contrato. Se llevara a cabo en el caso de que el Adjudicatario
fuese diferente al anterior.

El Adjudicatario transmitira durante esta Fase de Transicion de Salida los conocimientos adquiridos
y los cambios producidos en el Servicio desde el inicio del Contrato. Asimismo, verificara que se ha
realizado toda la transferencia a la Agencia de todos los contenidos, fuentes editables y productos
realizados durante la vida del Contrato. Para ello, realizara una revision detallada y un informe de
verificacion.

Por todo lo anterior, el Adjudicatario colaborara plenamente con el nuevo adjudicatario, y presentara
un Plan de Transferencia de Conocimiento y Devolucion del Servicio, para asegurar una Fase
de Transicion adecuada y completa, de acuerdo a las necesidades de la Agencia.

Tres meses antes del fin del Contrato, se realizara la Reunion de Transicion de Salida entre las
Partes. En esta reunién las Partes revisaran lo siguiente:

¢ |a existencia de riesgos potenciales, y los planes de mitigacion de los mismos;

¢ inventario completo de los productos y los componentes realizados y entregados durante la vida
del Contrato;

e ¢l citado Plan de Transferencia del Conocimiento;
¢ la asignacion de las tareas necesarias.

o Criterios de Salida del Servicio, cuyo cumplimiento es necesario para el fin de la Transicién de
Salida.

Una vez que se cumplan y se verifiquen los criterios de salida documentados en el Plan de Servicio,
las Partes firmaran un documento de cierre del Servicio, que contenga dicha verificaciéon. Este
documento es imprescindible para que se realice la ultima facturacion del Servicio.

El Adjudicatario continuara con la completa responsabilidad de prestacion integral del Servicio,
cumpliendo con el ANS hasta el ultimo dia del Contrato.

El Adjudicatario se compromete a colaborar activamente con la Agencia y en su caso el nuevo
adjudicatario, en relacién fluida y efectiva, para reducir el impacto del cambio, asegurar la
continuidad del Servicio y el nivel de calidad exigido.

CONSULTAS TECNICAS SOBRE EL PLIEGO

Durante el periodo de licitacion y ante cualquier necesidad de aclaracion sobre cuestiones referidas
a las especificaciones recogidas en el presente PPT, los licitadores podran dirigirse a:

Aqgencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid

Direccién de Gobierno del Servicio y Capacitacion Digital

Email: MADRIDDIGITAL FORMACION CONSULTAS@madrid.org
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Los licitadores deberan identificar, a un unico responsable de la oferta, que sera durante el periodo
de licitacién, el interlocutor unico con la Agencia, para cualquier tipo de consulta o aclaracién sobre
los términos expuestos en el presente Pliego, no admitiéndose ninguna consulta o aclaraciéon de
persona distinta a la sefalada.

Asi mismo los licitadores para formular sus consultas o aclaraciones deberan cumplimentar una
plantilla con la siguiente estructura:

N° DE CONSULTA CLAUSULA PAGINA | PARRAFO DESCRIPCION DE LA CONSULTA

Por su parte la Agencia se compromete a responder todas las respuestas a las consultas y
aclaraciones efectuadas, sin identificar la procedencia de las mismas.

La Agencia se compromete a responder en los términos indicados en la Clausula 10 del Pliego de
Clausulas Administrativas.
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ANEXO 1. CONECTIVIDAD DEL ADJUDICATARIO

Este apartado recoge la solucién de acceso de los equipos de trabajo del adjudicatario a los
sistemas de informacién y otros recursos necesarios de la Comunidad de Madrid.

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:

El adjudicatario sera responsable de dar adecuada conectividad a sus trabajadores para poder
ejecutar el contrato, esto incluye las necesidades de conexién a internet, acceso a correo
electrénico, aplicaciones corporativas, accesos VPN, etc.

El adjudicatario realizara los controles necesarios para asegurar que los accesos a través de su
linea de comunicaciones a los CPDs de la Comunidad de Madrid son realizados por los usuarios
y maquinas debidamente autorizados.

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 ubicacion, aparezca como un usuario del equipo de trabajo y con un
direccionamiento IP compatible con el rango reservado por Madrid Digital 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 logica, 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 Madrid Digital.

El adjudicatario debe ofrecer directamente a sus empleados desplazados en sedes de la
Comunidad de Madrid los siguientes servicios minimos, para los que Madrid Digital asignara otro
rango |P diferenciado:

- Servicio de nombres (DNS), en el caso de que los trabajadores en las instalaciones de Madrid
Digital deban acceder a servicios locales a su empresa. Este servicio de nombres servira para
acceder a los recursos ubicados en los CPD de la Madrid Digital 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 Madrid Digital 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 Madrid Digital.

- Proxy de navegacion a internet, con el fin de que puedan acceder a internet a través de la
conectividad entre el CPD de Madrid Digital y las instalaciones del adjudicatario.

- Servicio de correo electrénico, via webmail u otras direcciones IP del rango reservado
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o El adjudicatario pondra en marcha una conexion site-to-site a través de internet, o pasarela VPN,
que establecera una conexion cifrada a través de internet para conectar la empresa con un CPD
de la Comunidad de Madrid. Desde la pasarela VPN la empresa que se conecta proporcionara
conectividad restringida exclusivamente a aquellos usuarios que necesitan acceder a aquellos
recursos TIC que sean necesarios para prestar el servicio. Tras la adjudicacion del contrato,
Madrid Digital indicara los parametros técnicos de configuracion segura entre la empresa y el
terminador de tuneles de Madrid Digital ubicado en los CPDs de la Comunidad de Madrid.

o Respecto a los trabajadores del adjudicatario que presten sus servicios en edificios de la
Comunidad de Madrid descritos anteriormente, Madrid Digital proporcionara conectividad entre
este segmento de red y la conexién dedicada citada en el punto anterior.

e En consecuencia, desde el segmento de red, el usuario desplazado en la Comunidad de Madrid
tendra acceso, a través de un cortafuegos de Madrid Digital, a los recursos necesarios para
realizar su trabajo, ya se encuentren en su propia empresa o en ubicaciones de la Comunidad
de Madrid. Por este motivo, se dejara por defecto libre comunicacion entre el segmento de red
de la empresa en el edificio de la Comunidad de Madrid y el rango de red accesible a través de
la conexidn dedicada con la empresa, y viceversa.

e En consecuencia, desde el segmento de red, el trabajador desplazado en la Comunidad de
Madrid tendra acceso, a través de un cortafuegos de Madrid Digital, a los recursos necesarios
para realizar su trabajo, ya se encuentren en su propia empresa o en ubicaciones de la
Comunidad de Madrid. Por este motivo, se dejara por defecto libre comunicacién entre el
segmento de red de la empresa en el edificio de la Comunidad de Madrid y el rango de red
accesible a través de la conexion dedicada con la empresa, y viceversa.

e El servicio DHCP para los puestos ubicados en los edificios de la Comunidad de Madrid sera
ofrecido por Madrid Digital, y, en su caso, la empresa adjudicataria debera informar de los
servidores DNS que desea que se entreguen a estos puestos.

Conectividad de los Equipos de Trabajo durante la Fase de Transicién

Hasta que pueda disponer efectivamente de los medios que permitan la conectividad definitiva, el
adjudicatario debera proporcionar a sus equipos de trabajo conectividad movil a través de un
operador de servicios moviles (3G/4G/5G) a su cargo. A través de esa conectividad llegaran a su
empresa, y desde ahi a los CPDs de la Comunidad de Madrid. Debe tenerse en cuenta si la calidad
que proporcione este tipo de conectividad inalambrica es oportuna para los servicios prestados, asi
como los posibles limites de datos mensuales que puedan existir en las tarifas contratadas por la
empresa prestadora con el fin de evitar posibles limites de datos mensuales que restrinjan la
velocidad de conexion. Esta terminantemente prohibido tener el equipo conectado simultaneamente
a través de una conexiéon 3G/wifi y a la red de la Comunidad de Madrid.
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PERFIL(¥)
DNI NOMBRE APELLIDOS
TITULACION
FORMACION
Formacion Horas acreditadas Centro de expedicion
EXPERIENCIA
Descripcion Anos de experiencia Empresa

OTRA INFORMACION
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Fecha y sello de la empresa
NOTAS:

(*) Se indicara qué perfil se cubre con este curriculum vitae, de los recogidos en este pliego. Junto
a cada formulario relleno, debera presentarse, para el caso de la formacion del producto CSOD,
la acreditacion expedida por entidad reconocida por el fabricante.

La Directora de Gobierno del Servicio y Capacitacion Digital

Firmado digitalmente por: LOPEZ DOLADO OLGA
Fecha: 2025 04 01 08:21

Fdo.: Olga Lépez Dolado

Expdte..ECON/000064/2024 Péagina 37 de 37



		2025-04-25T10:22:47+0200
	DIRECCIÓN GENERAL DE PATRIMONIO Y CONTRATACIÓN




