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1. INTRODUCCION.

1.1. Contexto y antecedentes

La Direccion G. Sistemas de Informacion y Control del Canal de Isabel II, S.A. M.P, ( en adelante “CANAL”), implantd
en 2009 una herramienta para la gestion de los distintos servicios de Tl, denominada “Sistema Unico de Solicitudes
e Incidencias” (SUSY), basada en la Suite Service Desk Manager de Broadcom Inc, compuesta por los siguientes
modulos:

e  CA Service Desk Manager
e CAKnowledge Tool

e CACMDB
e  CA Support Automation
e CAIT-PAM

La evolucion constante de CANAL, con el consecuente incremento de servicios de Tl, ha llevado a la necesidad de
una redefinicién de procesos ITSM, que permitiran optimizar los procesos actuales, y conseguir un mayor
alineamiento con las mejores practicas de ITIL.

Dicha redefinicion de procesos no es viable llevarla a cabo sobre SUSY debido a las razones siguientes:

- La obsolescencia de SUSY vy la incertidumbre en cuanto a la continuidad del producto por parte del
fabricante

- Limitaciones técnicas y funcionales como pueden ser la automatizacion, IAy las capacidades de integracion

- Lladificultad que supone el cumplimiento por parte de SUSY de los actuales requisitos de seguridad

- La mayor facilidad de uso de las nuevas herramientas, al ser éstas mas intuitivas y faciles de usar.

Es por ello, que CANAL ha emprendido la iniciativa de implantar una nueva herramienta de ITSM que sea lider de
mercado, que se alinee con las mejores practicas y procesos definidos por ITIL, universalmente accesible y
totalmente especializada y adaptada a las necesidades de Canal, vista la imposibilidad de obtener este objetivo con
la herramienta actualmente operativa.
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1.2. Planteamiento del proyecto

Para la consecucidn de este proyecto global de transformacion, Canal ha decidido dividir el proyecto en
dos fases:

Fase 1 (Construccion y despliegue de la solucion): cuyo objetivo es la implantacién de la solucién con
todos los requerimientos de Canal. Durante esta fase se llevara a cabo la implantacion completa de la
solucién y puesta en produccion de la misma, llevando a cabo la configuracion y desarrollo de todos los
requerimientos, procesos e integraciones considerados necesarios para la puesta en produccion de la
solucién.

- Fase 2 (Soporte, mantenimiento y evolucion): servicios de estabilizacién, mantenimiento, soporte y
evolucién de la solucién.

Tras el analisis de mercado realizado sobre diversas herramientas de ITSM, se comprueba que los
fabricantes ofrecen y evolucionan estos productos principalmente en modo Saa$ (Software as a Service),
escenario en el que los datos estaran alojados en la nube, concretamente en servidores gestionados por
el fabricante de la solucidn, que también realizard las tareas de mantenimiento del software base. Se trata
de servicios que se prestan de forma igual a todos los clientes.

Canal conforme al analisis de las soluciones del mercado, el estado de la tecnologia y la estrategia de
evolucién de los Sistemas Informaticos de la compafiia, ha decidido que la implantacién de la nueva
solucion de ITSM se realice en modalidad SaaS del fabricante, es decir, se haga uso de productos estandar
gestionados y mantenidos (como software base) por el fabricante del producto y de forma estandar para
todos sus clientes.

Conforme a las mejores practicas en la implantacion de soluciones Saa$, a través del presente contrato
Canal selecciona, o bien al propio fabricante siendo éste por lo tanto el Unico implantador de su solucién,
o bien a alguno de los diferentes integradores certificados por el fabricante que puedan realizar las labores
de implantacién del programa en Canal y su posterior mantenimiento, aportando su experiencia en la
implantacion de la solucidn y su personalizacidn y adaptacidn a diferentes clientes.

En el caso de tratarse de un integrador certificado, éste sera el responsable de la implantacién exitosa del
producto conforme a los requisitos que Canal tiene identificados para el sistema y el encargado de su
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estabilizacidon, mantenimiento y evolucidn conforme a las necesidades de Canal de Isabel Il. Para la

prestacion de estos servicios deberd subcontratar los servicios necesarios del fabricante con el que se

presente.

Conforme a este planteamiento del proyecto, la planificacién global del proyecto por fases es la
siguiente:

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Aiio 4

M1|M2|M3|M4|MS5|M6|M7|M8|M9 |MI0/M11|{M12(Q1|Q2(Q3|Q4|Q1|Q2|Q3|0Q4|Q1|{Q2|Q3|0Q4
Fase 1: Construccién y despliegue de la solucién

Suscripcidn servicios Saa$S para ITSM

Instalacién y configuracién instancias

Formacién al equipo de proyecto

Proyecto de implantacién

Andlisis

Parametrizacion de ITSM

Parametrizacion de ITAM y CMDB

Integraciones

Carga de datos, pruebas y validacién

Formacién a usuarios finales y gestién del cambio

Puesta en produccién

Fone 2 Sapute, manteoknionio s innsiesin 1

Suscripcién servicios Saa$S para sistema en Produccién

Mantenimiento, soporte y evolutivos

Se han identificado como factores criticos de éxito para este proyecto:

O

o O O O

Seleccionar un producto o conjunto de productos estandar del mercado que mejor se adapten a
los requerimientos de Canal y que sus procesos utilicen las mejores practicas para llevar a cabo la
gestion de servicios de la TI.

La solucién debe ser de un fabricante con capacidad de evolucién en el mercado y adaptacién a
las nuevas normativas que surjan.

Debe tener capacidad de evolucién e innovacion.

Adaptada y alineada a la transformacion digital.

Los productos que formen parte de la solucidn deben estar disponibles en espafiol.

Oferta conjunta integrador-fabricante que integre los servicios SaaS del fabricante con las
necesidades demandadas por Canal, mediante la flexibilidad y capacidad del integrador. En los
casos en los que el fabricante sea el Unico implantador de su solucidn, la oferta serd la del propio
fabricante.

Equipo de implantacién con conocimiento y experiencia en implantaciones de soluciones ITSM.
Servicios de acompafiamiento del fabricante, que incluya servicios de asesoramiento, validaciéon
y apoyo durante el proyecto.

La solucion debe disponer de un APl que le permita tanto la integracién con los sistemas
existentes en Canal, como con sistemas externos que son necesarios para dar solucién al negocio
de Canal.
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O

O O O O O

Ofrecer una adecuada solucién de carga de la informacién a incorporar.

Control de calidad del desarrollo para asegurar el uso de las mejores practicas y metodologias y
maxima adaptacion al estandar.

Definir un modelo de relacidn y gestion adecuado.

Realizar una adecuada gestion del conocimiento del sistema asegurando su correcta transmision
dentro del equipo (estabilidad y formacion).

Flexibilidad a la hora de adaptarse a cambios en los sistemas derivados de los cambios en los
procesos empresariales o regulatorios.

Formacién adecuada en los productos de la solucidn ofertada.

Definir los procedimientos de trabajo adecuados con el resto de equipos de Canal.

Polivalencia del equipo para poder trabajar con diferentes demandas de servicios.

Correcta gestién del cambio.

Solucién con la mayor garantia en seguridad de la informacién y la proteccidén de datos personales

1.3. Objetivos del proyecto

El objeto del presente procedimiento es la contratacién del “SUMINISTRO Y SERVICIOS PARA LA
IMPLANTACION DE UN NUEVO INFORMATION TECHNOLOGY SERVICE MANAGEMENT (ITSM) EN MODO
SAAS Y LOS SERVICIOS ASOCIADOS DE ACOMPANAMIENTO Y MANTENIMIENTO PARA CANAL DE ISABEL
II, S.A., M.P.” durante un periodo de cuatro afios, con posibilidad de un afio de proérroga.

A través de estos servicios Canal persigue conseguir:

Reduccion de costes: Un sistema de ITSM bien implementado ayuda a reducir los costes
operativos de Tl al optimizar los procesos y mejorar la eficiencia en la gestién de recursos.

Mejora en la calidad del servicio: Al estandarizar los procesos de Tl, se garantiza una prestacion
de servicios coherente, lo que reduce los errores y mejora la satisfaccién del cliente.

Mayor eficiencia operativa: ITSM permite una resolucién de problemas mds rapida y una gestién
de recursos mas eficiente, lo que contribuye a una mayor productividad.

Alineacidon con los objetivos empresariales: ITSM fomenta una mejor alineacién entre los
servicios de Tl y los objetivos generales de la empresa, ayudando a utilizar la tecnologia como una
ventaja competitiva.

Control de costes: Con précticas de ITSM bien implementadas, las empresas pueden administrar
los recursos de manera mds efectiva, reduciendo los costos asociados con la prestacion de
servicios de TI.
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e Flexibilidad y personalizacion: Los servicios de Tl pueden ser mas flexibles y personalizados,
adaptandose mejor a las necesidades especificas de la organizacién.

e Reduccidn de riesgos: Mejora la administracidn y minimiza los riesgos asociados con la gestién
de la tecnologia de la informacion.

Estos beneficios hacen que la implementacidon de un sistema de ITSM sea una inversién valiosa para
cualquier organizacidon que busque mejorar su eficiencia y calidad en la gestion de servicios de TI.
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2. ALCANCE DEL SERVICIO LICITADO

El alcance de este contrato consistird en la implantaciéon y mantenimiento de un nuevo ITSM basado en
productos estandar en modo SaaS que dé cobertura a las necesidades y procesos establecidos por Canal
gue permitiran su gestién, adaptacion y evolucién de acuerdo a los requerimientos legales, regulaciones

e innovaciones del mercado.

El alcance del contrato contempla los siguientes apartados:

FASE1 - Construccion y despliegue de la solucién

o Suministro de suscripciones de la plataforma de ITSM seleccionada, asi como mantenimiento y

soporte del producto.
o Instalacidn y configuracion de instancias.

o Formacion técnica al equipo de proyecto y usuarios finales.

o Proyecto de implantacidn de la solucién y puesta en produccion de la misma, llevando a cabo las

tareas de:

= Andlisis y disefo

= Parametrizacion de ITSM

=  Parametrizaciéon de ITAM y CMDB
= |ntegraciones

= Carga de datos, pruebas y validaciones necesarias para la puesta en produccion de la

solucién.
= Formacion a usuarios finales y gestion del cambio
= Puesta en produccién

o Puesta en produccién

FASE2 - Soporte, mantenimiento y evolutivos.

Fecha
Nov/2024
Version

Vi

o Mantenimiento: servicios de estabilizacidon, mantenimiento, soporte y evolucion de la solucidn.
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2.1. Suministro de suscripciones

Canal solicita que la solucidn a implementar se haga en modalidad Software-as-a-Service (SaaS) o
equivalente. En el contexto del pliego hay que entender que cuando se haga referencia a servicios Saas,
Canal solicita que el software se provea como un servicio de nube gestionado por el fabricante de los
productos software. En esta definicién entran los conceptos:

o Software-as-a-Service entendido como servicio de nube publica
o Servicio gestionado por el fabricante en nube privada

El fabricante del producto software de la solucidén es quién se responsabiliza y gestiona todas las capas de
servicio hasta la capa de aplicacidén para que se entienda como servicio SaaS en el contexto del pliego.

A través del presente procedimiento deberdn ofertarse a Canal todas las suscripciones de software, en
modalidad Saa$, necesarias para todos los productos que formen parte de la solucion ofertada y que
deben cubrir las necesidades indicadas en este pliego para las diferentes fases del proyecto y ser
suficientes para las métricas indicadas en la siguiente tabla:

METRICA 2Unidades
Usuarios técnicos (gestores que tratan los tickets) 300
Usuarios técnicos concurrentes 40
Usuarios finales o que abren tickets (incluye a los técnicos) 3.500
PC's fisicos 2.444
PC's virtuales 300
Ordenadores Portéatiles 1.710
Dispositivos moviles 2.100
Servidores fisicos 46
Servidores virtuales 765
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Los productos que formen parte de la oferta deben estar disponibles para su uso mediante una suscripcion
de servicio gestionado por el fabricante (SaaS o equivalente) y poder realizar en este modo la implantacion
completa de la solucidn, asi como su explotacion y mantenimiento posterior.

Uno de los principales objetivos del contrato es la seleccién de un software que cumpla con los requisitos
solicitados por Canal, en el apartado 3 REQUISITOS del presente pliego.

Los requisitos estan catalogados como Obligatorios, lo cual significa que el software debe cumplirlos para
poder optar al procedimiento, o como Valorables, que reflejan caracteristicas deseables del software que
puntdan en la evaluacion del mismo, pero no descalifican en caso de no cumplir.

En caso de que el cumplimiento del requisito marcado sea con extensiones o add-on del producto, dichas
extensiones deberdn estar incluidas en el licenciamiento ofertado, en caso contrario se considerara que
“No cumple” con el requisito.

A través del presente procedimiento deberan ofertarse a Canal todas las suscripciones de uso necesarias
para todos los productos que formen parte de la solucidén ofertada y que deben cubrir las necesidades
indicadas en este pliego para las diferentes fases del proyecto.

Los entregables por parte del adjudicatario deben ser:

o Suscripciones de uso del producto registradas a nombre de Canal
o Documentacién y manuales del producto en formato electrénico

Se contempla en este apartado la contratacion del soporte correspondiente con el fabricante de la
solucién ofertada durante la duracidn del contrato.

El mantenimiento contratado ha de contemplar al menos los siguientes aspectos minimos:

o Gestidn de casos: La gestion de casos de soporte debe estar disponible en lo que se refiere a su
creacion, actualizacion y comprobacién del estado de resolucién de forma centralizada vy
preferiblemente a través de un sistema online (portal de soporte).

o Documentacién: El soporte debe contemplar el acceso a la documentacién del producto, ya sean
manuales, guias técnicas o FAQs de los productos que componen la solucién.

o Versiones y parches: Acceso a nuevas versiones de software y parches. En caso de bugs de
producto que afecten a la instalacién de Canal, el fabricante de la solucién debe comprometerse
a solucionar los mismos desarrollando un parche a medida o bien proporcionando un workaround
que permita salvar la disfuncionalidad.

o Todas las correcciones o modificaciones que sean necesarias para cubrir la funcionalidad
ofertada, y que se encuentren en el normal uso del sistema implantado durante la vigencia del
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contrato, serdn subsanadas por el adjudicatario sin coste alguno para Canal, debiendo aportar el
adjudicatario los recursos necesarios y en plazo para que sean subsanadas en el menor tiempo
posible.

o Soporte: El soporte contratado debe cumplir con los requisitos que aparecen en el apartado
“Requisitos del mantenimiento y soporte”

Los entregables por parte del adjudicatario deben ser:

o Credenciales de acceso a los portales de gestidon de casos, documentacion, versiones y parches.
o Teléfono de soporte para incidencias graves

La facturacidn de las licencias se realizard segun se indica en el apartado 3.5 Facturacion del PCAP y de
acuerdo al importe indicado en la oferta referente al concepto de “Suministro de suscripciones de la
plataforma de ITSM para la duracién inicial del contrato (4 afios).” en el Anexo Il del PCAP.

2.2. Instalacidn y configuracion de instancias

Tareas necesarias para la implementacion de 2 instancias de la herramienta para los entornos de
Produccidon y Desarrollo, de forma que queden completamente operativas todas las funcionalidades a las
gue dan acceso las suscripciones del apartado anterior.

2.3. Formacion técnica al equipo de proyecto

Para la implantacién de una nueva plataforma es imprescindible realizar una formaciéon adecuada al
equipo de proyecto de Canal que participara en la implantacién del nuevo sistema.

El proveedor especificard el temario de la Formacion que considere necesaria para este proyecto, bien
sea a través de cursos estandar del fabricante o a medida. A modo indicativo, el temario debe cubrir al
menos los siguientes aspectos:

Interfaz de usuario, herramientas y personalizacién del entorno.

Arquitectura de la plataforma

Administracion y operacion del sistema

Monitorizacidn, depuracién, logs de sistema

Configuracion de seguridad y permisos

0O 0O O O O O

Funcionalidades
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o

Consulta y andlisis de datos

La oferta debe incluir como minimo 30 horas de formacién técnica impartidas por formadores certificados
en la solucion.

La facturacidon de la formacion técnica se llevard a cabo segun se indica en el apartado 3.5 Facturacion del

PCAP.

2.4. Proyecto de diseiio e implantacion

La ejecucidon de la implantacidn tiene la consideracién de proyecto y se ajustara a la metodologia de
gestion de proyectos implantada en Canal. Por ello, al inicio de esta fase debera realizarse un Plan de
Implantacion, siguiendo la metodologia de gestidon de proyectos de Canal. Este plan deberd ser realizado
por el adjudicatario con la colaboracién de Canal para, posteriormente, aprobarse por parte de Canal.

Contemplard los trabajos de:

O O O O O O O

En el

Analisis y disefo

Parametrizacion de ITSM

Parametrizacién de ITAM y CMDB

Integraciones

Carga de datos, pruebas y validaciones necesarias para la puesta en produccidn de la solucién.
Formacidn a usuarios finales y gestién del cambio

Puesta en produccion

apartado 4 del presente pliego, se detalla con mas precision el alcance de los trabajos

correspondientes a esta fase.

Los entregables por parte del adjudicatario deben ser:

o

O O O O O O

Documentacién de requisitos y andlisis funcional

Documentacién de gestion del proyecto de implantacion completa, de acuerdo a la metodologia
de gestion de proyectos de Canal (Anexo 2)

Documentacién de configuracion y personalizacidon

Documentacién técnica de las extensiones y personalizaciones realizadas

Documentacién y disefio de los interfaces con otros sistemas

Manuales de formacion para usuarios finales

Cuadros de mando e informes

Documento de seguridad, de acuerdo a la plantilla establecida en Canal.

A continuacidn, se describen los servicios de gestion del cambio que estardn incluidos en esta fase.
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2.4.1. Servicios de gestion del cambio

Esta implantacién conlleva una gestion del cambio inherente a la transformacion de la ITSM, y que afecta
a todas las lineas horizontales y verticales de Canal. Sobre esta base, se establecen las siguientes lineas
de consideracion y/o actuaciones necesarias, que deberan considerar las empresas licitadoras, para
garantizar con éxito la gestion del cambio adecuada al Proyecto.

Se deberdn articular los mecanismos oportunos para que exista una relacion fluida entre el equipo de
Proyectoy el personal de la Subdireccién de Sistemas Informaticos de Canal, tanto al nivel de responsables
de la toma de decisiones como de los integrantes de equipos de trabajo concretos que se establezcan
para dar solucidn a problemas concretos del Proyecto.

El adjudicatario, deberd realizar también todas las labores necesarias para la Gestion del cambio y
comunicacion, todo ello bajo la supervisidn y aceptacién de Canal.

Las actividades minimas a realizar seran las siguientes:

o Incorporar a especialistas en gestion del cambio a las sesiones de trabajo con el fin de identificar
los principales riesgos asociados a los usuarios de los sistemas de informacién y poder elaborar
acciones favorecedoras de la implantacién de los nuevos sistemas.

o Realizar acciones de difusién y comunicacién que permitan dar a conocer el proyecto a los
diferentes agentes implicados de Canal.

o Inclusidn en las fases iniciales del proyecto de los usuarios clave designados por la Subdireccidon
de Sistemas Informaticos, especialmente en la definicion de los siguientes aspectos:

=  Partiendo del as-is y definiendo el to-be conforme a las necesidades de Canal

= Integracidn con el resto de los sistemas actuales, tanto de los flujos de trabajo como de
la arquitectura de la solucion.

=  Etapas de validacion continua por parte de los usuarios clave de los productos, validaciéon
de las especificaciones finales de disefio y pruebas de usuario durante la construccién y
validacién final.

= Sesiones de Transferencia adecuadamente enmarcadas en la planificacion dirigidas a
Usuarios del sistema, Administradores y mantenedores en el dmbito informatico de la
solucion y Soporte al Centro de Atencidn a Usuarios que recibe las llamadas e incidencias
de usuarios internos de Canal.

La relacion de entregables asociados a esta actividad sera al menos la siguiente:

o Plan de gestion del cambio
o Plan de comunicacién
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Tanto la gestion del cambio como la formacién a usuarios finales formaran parte del proyecto de
implantacion y por lo tanto se facturaran por Incremento del valor ganado.

2.5. Soporte, Mantenimiento y Evolutivos

Tras la puesta en produccion, el servicio de mantenimiento debera ser gestionado por el Adjudicatario y
perseguird los siguientes objetivos:

= Estabilizar la solucién puesta en produccién, consiguiendo un servicio de soporte que satisfaga las
exigencias de servicio que las areas de Canal demandan para el nuevo Sistema de ITSM,
asegurando su satisfaccion.

= Disponer de un equipo de trabajo suficientemente dimensionado y con la experiencia y perfiles
adecuados para hacer frente al servicio con garantia.

= Definir un modelo de gestidon de servicio que permita medir y controlar el nivel de servicio
ofertado mediante Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) y detectar y corregir desviaciones
rapidamente.

= Garantizar la evolucidn adecuada de los sistemas en consonancia con los cambios en los procesos
empresariales y/o normativos.

= |dentificar dreas de mejora y adaptaciones en la solucién implantada que permitan disponer de
entornos mas estables, mas faciles de mantener y con mayor funcionalidad.

=  Garantizar una gestién eficiente del conocimiento, tanto dentro del equipo del Adjudicatario
como dentro del equipo de Canal. Para ello serd objetivo primordial documentar y mantener
actualizada la documentacion relativa a todo el sistema.

= Cumplir con las normas y procedimientos definidos en Canal en relacién con autorizaciones y
permisos en los entornos, control de accesos, tareas de administraciéon y en general Politica de
Seguridad de Sistemas de Informacion.

Para el cumplimiento de estos objetivos el Adjudicatario debe ofrecer los siguientes servicios:

e Soporte
e Mantenimiento Correctivo
¢ Mantenimiento Evolutivo
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La realizacién de estos trabajos se imputard mensualmente contra el concepto de “Bolsa de 300 horas
para soporte, mantenimiento y evolutivos” ofertado en el Anexo Il del PCAP.

Soporte

El adjudicatario proporcionara el siguiente servicio de soporte:

1. Servicio de help-desk de lunes a viernes de 08:00 a 18:00 horas, para la recogida de
consultas técnicas o funcionales, peticiones de servicio, incidencias o solicitudes de
modificacion de la herramienta.

2. Asistencia remota o in-situ para la resolucidn de consultas o asesoramientos, peticiones
de servicio e incidencias. Quedaria encuadrado dentro de este servicio también la
asistencia a reuniones para la recogida o discusién de nuevos requisitos para la
herramienta.

3. Resolucidn de consultas técnicas o funcionales.

Los niveles de servicio para la atencion de soporte se definen en el Anexo 1 del presente documento.

Mantenimiento Correctivo

Las funciones del servicio de mantenimiento correctivo tienen como objetivo resolver el funcionamiento
incorrecto de la aplicacidn sin que se alteren las especificaciones funcionales.

Incluira las actividades relacionadas con la resolucién de errores funcionales, técnicos y de datos de la
aplicacion.

El equipo de soporte para el mantenimiento correctivo atendera a las incidencias que se reciban por parte
de los usuarios de Canal segun los plazos de escalado, de respuesta y resoluciéon que se indican a
continuacion:

Tiempo de respuesta: tiempo que transcurre entre la comunicacién de la incidencia por parte de
Canal, hasta que el equipo del adjudicatario confirma la recepcién de la incidencia e inicia su
resolucidn.

e Plazo maximo de tiempo de respuesta en incidencias criticas: < 4 h. lab.
e Plazo maximo de tiempo de respuesta en incidencias graves: < 8 h. lab.
e Plazo maximo de tiempo de respuesta en incidencias leves: <10h. lab.
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Tiempo de resolucion de incidencias desde su notificacién: tiempo que transcurre desde la
confirmacién de la recepcion de la incidencia por parte del adjudicatario hasta la normalizacién de la
situacidn que provocd la incidencia.

e Plazo maximo de tiempo de resolucion en incidencias criticas: < 2 dias lab.
e Plazo maximo de tiempo de resolucion en incidencias graves: < 4 dias lab.
e Plazo maximo de tiempo de resolucion en incidencias leves: < 10 dias lab.

La criticidad de las incidencias sera determinada por Canal. Los cambios en la categorizacion de las mismas
se coordinaran entre Canal y el responsable del servicio.

Una incidencia se considera resuelta sélo cuando la entrega ha sido aceptada y la solucion ha sido
implantada en productivo.

Para el cdmputo del tiempo de resolucion de las incidencias de cara a medir los ANS, el Adjudicatario
podrd proponer justificaciones a las causas de suspensiéon quedando a Unico criterio del Canal su
aceptacion.

A efectos de cédmputos de contabilizaciéon de incidencias, aquellas incidencias asociadas a cambios
erroneos implementados por el Adjudicatario y detectados durante los 60 dias laborables siguientes a su
puesta en produccidn, se consideraran cubiertos por la garantia de los trabajos y, por tanto,se tendran en
cuenta dichas resoluciones a efectos de calculo de cumplimiento de los ANS.

Mantenimiento Evolutivo

Las solicitudes de mantenimiento evolutivo serdn canalizadas y comunicadas al adjudicatario a través de
los responsables asignados por Canal. De ser necesario, el adjudicatario propondra una reunién o una
sesion de aclaraciones para delimitar de manera precisa la dimension de la solicitud. Después de esta
reunion, el adjudicatario ofrecerd una estimacién comprometida del consumo de horas para llevar a
cabo el evolutivo.

Canal realizara la aprobacién de la estimacion de horas, y determinara plazos y prioridades, junto con el
adjudicatario, para llevar a cabo dichos evolutivos.

El adjudicatario llevara a cabo la implementacién de dichos evolutivos. Estos evolutivos se ejecutaran a
riesgo, es decir, comprometiendo la ejecucion del evolutivo en el nimero de horas dimensionada.
Debido a esto, el volumen de horas dimensionadas no debera verse afectado mientras el alcance del
evolutivo no sufra ninglin cambio de alcance.

En el caso de que los evolutivos solicitados no concluyan en el tiempo acordado por ambas partes al inicio
de los trabajos, se aplicara la penalizacién correspondiente al incumplimiento de los ANS mensuales,
segun figura en el apartado 9 del anexo | del PCAP.

Canal de Isabel 1], S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid

www.canaldeisabelsegunda.es 18/ 88



Canal de Isabel II, S.A., M.P. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccién 8, Hoja M-534929 e Inscripcién 12, NIF AB6488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

Canal </

Empresa Proyecto Fecha
Canal de Isabel II, S.A. M.P. Proyecto Nuevo ITSM Nov/2024
Documento Version
Elaborado por
Pliego de Prescripciones Técnicas \1

Area de Aplicaciones Informaticas

Los cambios asociados a solicitudes de Mantenimiento Evolutivo tendrdn una garantia de 6 MESES desde
su puesta en produccion. Las incidencias surgidas durante esos dias y que sean imputables a una
realizacion errdnea o incompleta de los cambios por el Adjudicatario deberan ser corregidas por éste sin
cargo a Canal. A estas incidencias se les aplicaran los niveles de servicio asociados a incidencias de cara al
cumplimiento de los ANS y NO se imputaran los trabajos de resolucidn, llevados a cabo por el contratista,
con cargo a la bolsa de horas.

Este servicio estard sujeto al cumplimiento de los Acuerdos Nivel de Servicio que se definen en el Anexo 1
del presente documento.
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3. REQUISITOS

Cada uno de los requisitos solicitados esta catalogado como Obligatorio o como Valorable:

e Obligatorio: Indica que es necesario que el producto cumpla con el requisito. En caso de no
cumplir o no ofrecer una solucidn satisfactoria al mismo, el producto quedard excluido del
proceso de licitacion.

e Valorable: Indica una caracteristica de valor deseable del producto, pero no se excluird al
producto en caso de que no la incluya. El grado de cumplimiento de los requisitos Valorables,
determinara la puntuacién obtenida por los licitadores, tal y como se explica en el apartado 8 del
PCAP.

En caso de que el cumplimiento del requisito marcado sea con extensiones o add-on del producto, o con
servicios en la nube, dichas extensiones deberan estar incluidas en el licenciamiento ofertado, en caso
contrario se considerara que “No cumple” con el requisito.

En el apartado 6 del PCAP, el licitador debe incluir un resumen técnico del cumplimiento de los requisitos
obligatorios, que permita verificar el cumplimiento de dicho requisito. Ademas, debe incluir una
referencia clara y accesible a la documentacidn oficial del producto que permita contrastar dicha
informacidn.

En el anexo Il bis del PCAP, el licitador debe incluir un resumen técnico del cumplimiento de los requisitos
valorables, que permita valorar el grado de adecuacién a lo solicitado. Ademas, debe incluir una referencia
clara y accesible a la documentacién oficial del producto que permita contrastar dicha informacion. En
caso de que no se encuentre la informacidon de comprobacion del requisito se considerara que “No
cumple” con el requisito.

3.1. Regquisitos de Plataforma, Infraestructura y Operacionales (PI1O)

[») ‘ Descripcion Tipo Puntos

PIO1 La herramienta se presta en modo Saa$ (Cloud) Obligatorio

PIO2 SO||.'JCIOn ITIL Compliance: Dispone de sello de aprobacion de Pink Obligatorio
Verify

PIO3 La plataforma deberd tener una disponibilidad de al menos el Obligatorio

99,5% de forma mensual
NOTA: A efectos de intervenciones planificadas, se considerara que
existe una ventana de 4 horas mensuales para realizacién de
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operaciones planificadas, que no se tendran en cuenta para el
calculo de la disponibilidad. Dicha ventana sera en horario valle de
produccién (fuera del horario 7:00 a 20:30 horario de Madrid de
lunes a domingo)

PIO4

Se tratara de una plataforma web, tanto la interfaz de usuario
como el entorno de administracién explotacion, accesibles desde
los navegadores web mds populares (Chrome, Firefox, Edge, Safari
y Opera)

Obligatorio

PIO5

Acceso mediante app oficial (disponibles en los market tanto para
I0S como para Android )

Obligatorio

PIO6

La solucién debe contemplar al menos los siguientes entornos de
ejecucion:

- Entorno de pruebas/desarrollo, tanto para validar la solucién que
se contempla en este contrato, como para nuevas integraciones o
parametrizaciones que se pudieran solicitar en un futuro.

- Entorno de produccion.

Obligatorio

PIO7

La Plataforma serd modular, permitiendo de ese modo la
incorporacién de médulos durante toda la vida del proyecto,
ampliando asi el alcance funcional.

Valorable

PIO8

El proveedor garantizara el correcto rendimiento de la solucién en
un uso simultaneo de, por lo menos, 100 usuarios concurrentes

Valorable

PIO9

La plataforma deberd garantizar la identidad de los usuarios, ya
sean internos/externos.

Obligatorio

PIO10

La informacidn de negocio manejada es confidencial. Es por eso
que el control de acceso de la solucién propuesta debe ser lo
suficientemente granular como para asegurar que cada usuario va
a tener acceso a la informacion que necesita, pero exclusivamente
a esa informacion, mediante el correcto uso de usuarios y roles de
todos los actores implicados para restringir las funcionalidades de
la solucidn a las que tiene acceso cada usuario.

Obligatorio

PIO11

En caso de que Canal de Isabel Il en el futuro decidiera dejar de
usar alguno de los sistemas SaaS de la solucidn, la informacién en
dichos sistemas debe ser exportable en un formato portable para
su descarga por Canal de Isabel Il. Dichos formatos deben estar
documentados para que puedan ser interpretados.

Valorable

PIO12

La plataforma deberd contar con un registro de incidencias que
permita ademas medir los tiempos de resolucion de las mismas.

Obligatorio

PIO13

La plataforma contara con un equipo de soporte de lunes a
viernes laborables entre las 8:00 horas y las 20:00 horas,

Valorable
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rigiéndose el calendario de festivos autonémicos de la Comunidad
de Madrid.

PIO14

La solucién ofertada incluye la capacidad para medir la
disponibilidad del sistema, y disponer de los informes necesarios
para su control.

Valorable

PIO15

La arquitectura de la solucién estara disefiada siguiendo criterios
de alta disponibilidad de todos los componentes esenciales del
sistema, de forma que no existan puntos Unicos de fallo en la
arquitectura propuesta.

Valorable

PIO16

La arquitectura de la solucion debera soportar la realizacion de las
operativas mas comunes sin pérdida de disponibilidad, en
particular:

- Cambios de parametrizacion funcional del entorno

- Subidas funcionales de programas

- Parcheos funcionales de los productos (minor releases, patches y
hot fixes).

- Parcheos periddicos de la infraestructura base: Sistemas
Operativos, Bases de Datos, Servidores de aplicacion, etc... (minor
releases, parches y hot fixes)

Obligatorio

PIO17

El sistema productivo dispone de una politica de backup garantista
gue contemple al menos:

- Backup diario completo (cada 24 horas) que se guarden al menos
30 dias.

- Backup mensual completo que se guarde al menos 6 meses.

- Recuperacion a momentos puntuales en el tiempo, mediante
aplicacion de ficheros de transacciones de BBDD (archives, plogs, o
similar) desde el ultimo backup diario. Los ficheros de
transacciones se almacenaran al menos 5 dias.

Valorable

PIO18

Dado el volumen de documentos a almacenar, el almacenamiento
deberad realizarse fuera de la base de datos para no penalizar el
resto de informacion, o en una base de datos dedicada a la
solucidon documental. En cualquier caso, se debe conseguir unos
tiempos objetivo de almacenamiento y acceso a los documentos
de menos de 2 segundos (en un 95% de los accesos).

Valorable

PIO19

La informacion documental podra archivarse en base a los criterios
que se definan en el proyecto. La solucidn deberd incorporar
capacidades para realizar este archivado y su gestion.

Valorable

P1020

En la solucidn, las autorizaciones de usuario se basaran en un
modelo RBAC, siempre que sea posible mediante grupos del Active

Valorable
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Directory de Canal de Isabel Il, y en otro caso mediante un sistema
propio de autorizaciones de la solucién.
Se valorara que la solucion defina o permita definir un modelo de
PI021 raq ' P Valorable 5
segregacion de funciones (SoD)
Posibilidad de integracion mediante SAML con el directorio activo
PI022 8 Valorable 5
en Azure de Canal de Isabel Il y otros SSO de los proveedores,
también con autentificacion en dos pasos.
Se puede configurar la vista para cada tipo usuario y establecer
PI023 . P . J P P y Valorable 5
vistas genéricas por rol
La herramien I i incluir servicios fuer TI
pl024 | L@ herramie ta posee la capacidad de incluir servicios fuera de Valorable 3
El producto permite el desarrollo de plugins por terceros y tiene un
plO25 | - Procuctopermite €l desarrofio de piugins po v Valorable 3
mecanismo de certificacidn y distribucién de dichas extensiones
Posibilitar el envio de comunicaciones de interés para los usuarios
PIO26 | . ) o . . p . . Valorable 3
(informacién sobre incidencias en los servicios, préximos cambios,
documentos interesantes, etc).
Extension de campos: La herramienta permitira la inclusion de . .
P1027 P ) P Obligatorio
campos nuevos en sus tablas o incluso tablas nuevas.
Capacidad de Ampliacién de Funcionalidad en ITSM: El sistema de . .
PI028 P ., . ‘p ) Obligatorio
gestion de servicios de Tl (ITSM) debe ser capaz de ampliar su
funcionalidad mediante el desarrollo de nuevas caracteristicas y
maodulos, ya sea mediante Low Code, lenguaje propietario o
entornos de programacion estandar.
Actualizaciones, correctivos y evolutivos serdn pasados a los . .
PI029 ) y P Obligatorio
diferentes entornos de forma consensuada con CYII
La herramienta permite definir los campos a mostrar en cada
PI030 ap _ mp ! . Valorable 5
pantalla, pudiendo ser diferentes segun la operacion (alta, edicion,
cierre), rol (usuario, analista) y tipo de ticket
Posibilidad de crear Formularios Personalizados para la gestion de
PIO31 , _ P g Valorable 5
todos los tipos de tickets
La solucién incluird funciones de monitorizacidon que incluyan al
PI0O32 q Y Valorable 5
menos:
- Uso o utilizacion actual e histérica de la solucion (usuarios,
transacciones/operaciones, procesos, etc..), a ser posible por
Canal de Isabel 1], S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid S
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componente y/o funcionalidad relevante
- Rendimiento y/o desempefio de la solucién (tiempos de
respuesta por capas (BBDD, Servidor aplicaciones), latencias,
bloqueos, ...), a ser posible por componente y/o por funcionalidad
relevante
PI033 El S|steme? dispone de un'5|sterT1a de auditoria de.uso Valorable 5
parametrizable que permite dejar traza de: usuarios conectados,
transacciones ejecutadas, tiempos de respuesta, errores o dumps
generados, etc.
PI034 Protec.ao.n de los logs de los tickets para evitar su modificacion a Valorable 5
posteriori
3.2. Requisitos Funcionales
3.2.1. Generales
ID ‘ Descripcion Tipo Puntos
La herramienta permite configurar y guardar diferentes workflows
FG1 - P ) g ve . Valorable 5
gue ainadan botones al interfaz, comprobar precondiciones y
postcondiciones
FG2 La herrramlen.ta debe permltlr la monitorizacién y el seguimiento Obligatorio
del ciclo de vida de los tickets end to end
£G3 Cad.a proFeso cuenta con un.a.entldad proplfa Para sus .tlckets . Valorable 5
(Incidencias, Problemas, Solicitudes de Servicio, Cambios y Quejas)
FGa La herramu?nta permitira configurar 'Fareas pre.de.flnldas y Valorable 5
dependencias entre ellas para cumplimentar distintos pasos en la
resolucidn de los tickets, asi como la inclusién manual de tareas y
dependencias entre ellas una vez ya esté el ticket en tramitacion.
L . - - - - ;
FGS a he.rr.am.lenta pfel.'mlte a5|gna,r \{arlas etiquetas a c.ada ticket, para Valorable 5
permitir filtros rapidos y estadisticas basados en etiquetas
La herramienta tiene funcionali y si n
FG6 a herramienta t,e e funcionalidad de busque.da.bas ca basada e Valorable 5
desplegables y busqueda avanzada en lenguaje tipo SQL
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La herramienta permite guardar los filtros y asignarles
FG7 . >nta p guar yasig Valorable 5
permisos/visibilidad de los mismos
La herramienta permite tener tickets de tipo tarea/subtarea que
FG8 P . T p. . / q Valorable 5
formen parte de un ticket general (incidencia, solicitud, cambio)
Disponer de campos en el registro del ticket que capture la
FG9 | P . pos €n € regist 9 P Valorable 5
informacidn que permita identificar al usuario(persona,
departamento, organizacion...) o a la fuente (evento - herramienta
de monitorizacién) que ha realizado la apertura
La herramienta permite la designacién de campos como
FG10 |, . P & P Valorable 5
obligatorios
La herramienta permite la creacién de nuevos campos asociados a
FG11 o P . P Valorable 5
cualquier tipo de ticket.
La herramienta permite el registro y almacenamiento automatico
FG12 nta per giotroy , _ Valorable 5
de los cambios sufridos por un ticket durante su ciclo de vida, en el
que se incluird como minimo la fecha y hora del mismo, y el
usuario involucrado.
Debe permitir la notificacion a los usuarios de forma automatica de . .
FG13 P ; L Obligatorio
los escalados y avances de estado de los tickets (notificaciones
recogidas en los procesos definidos)
Permitir la notificacidn a los usuarios de forma automatica de los
FG14 . L Valorable 5
escalados y avances de estado de los tickets (flexibilidad total)
La herramienta permite configurar y guardar diferentes matrices
FG15 . P g' yg. . Valorable 5
de comunicacién por evento y tipo de ticket, para permitir
reutilizar y asignar de manera rdpida a cada proyecto las
notificaciones necesarias para dicho proyecto
La herramien rmitelar ilacion de informacién
FG16 a.fe a” enta pe te.a ecopilacio dg ‘ (o] .aco y/o N Valorable 1
calificacidn de los usuarios sobre el aprovisionamiento de servicios
de TI, por ejemplo, enviar encuestas de satisfaccion del cliente o
enviar correos electrdnicos de solicitud tras el cierre de un registro
de solicitud de servicio
Control de seguridad para que los usuarios consulten, modifiquen,
FG17 , 8 paraq q Valorable 5
autoricen y cierren registros solamente basados en su rol,
ubicacion fisica, area, departamento, etc
Proporcionar informacidn acerca de los registros y actualizaciones
FG18 P : g y actuie Valorable 3
aplicados en la herramienta por parte de los usuarios: cierres,
aperturas, fechas, etc, a modo de histdrico con la informacién de
los usuarios y los movimientos
Capacidad de asignacién automatica de cualquier ticket a una
FG19 P g i q‘ : Valorable 5
persona o grupo, basado en parametros predefinidos durante su
Canal de Isabel 1], S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid S
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ciclo de vida, como por ejemplo, categoria, prioridad,
incumplimiento de SLA, etc

FG20

Capacidad de asignacidn manual de cualquier ticket a una persona
o grupo durante su ciclo de vida.

Valorable

FG21

La herramienta permite parametrizar jerarquias de autorizacionesy
aprobaciones, a partir de las cuales realizar enrutamientos
automaticos.

Valorable

FG22

Integracion de todos los procesos entre si (Gestién de Incidencias,
G. Problemas, G. Cambios, G. Catdlogo y Niveles de Servicio, G.
Configuracion (Cls), G. Quejas, G. Conocimiento y G. Peticiones de
Servicio) permitiendo la creacién, consulta y mantenimiento de
relaciones entre sus elementos

Valorable

FG23

Disponer de histérico de todos los tickets que permita su consulta

Valorable

FG24

Permitir a cualquier usuario relacionado con un ticket conocer el
estado del mismo, asi como realizar las operaciones que su rol le
permita

Valorable

FG25

Disponer de categorias de resoluciéon en los tickets (incidencias,
cambios, solicitudes de servicio) que estén vinculadas a los acuerdos
(SLA, UC, OLA), de tal modo que, al aplicar dichas categorias de
resolucidn, esta informacion es utilizada para el cdlculo de
SLA/UC/OLA

Valorable

FG26

Repriorizacién de tickets: La herramienta permite configurar reglas
de priorizacidn de tickets, para cambiar la prioridad inicial en base a
tiempo desde apertura, obsolescencia u otros motivos

Valorable

FG27

Relaciones entre tickets: Se deben poder establecer relacion entre
tickets (cambios, solicitudes, incidencias). El mecanismo de relacion
es flexible y permite afiadir nuevas relaciones (por ejemplo bloquear
otro ticket/ser bloqueado) y acciones (al cerrar el ticket bloqueante
se cambia el estado del bloqueado)

Valorable

FG28

Calculo de esfuerzo: En la creacién del ticket la herramienta
permitira introducir el esfuerzo estimado y en resolucion del ticket
la herramienta permitira la introduccion del esfuerzo real

Valorable

FG29

La herramienta sera capaz de calcular los tiempos netos de atencidn
/ resolucién de ticket, detectando y eliminando aquellos tiempos
que no computan en los acuerdos (paradas de reloj)

Valorable
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3.2.2. Gestion de Incidencias
ID ‘ Descripcion Tipo Puntos
Facilitar la apertura de registro de incidencias a través de varios
Gl1 P ) & o Valorable 5
canales, por ejemplo, desde la consola técnica de Help Desk, de
forma automatica a través de herramientas de monitorizacion,
desde el propio portal
Las incidencias deberdn poder ser caracterizadas en funcidn de su
GI2 T i ) o ) Valorable 5
prioridad, que vendra determinada en funcién de su urgencia e
impacto. Estos valores pueden ser asignados por un usuario
autorizado. Igualmente, la herramienta permite definir por
parametrizacion la matriz de prioridad.
Permitir, a los usuarios autorizados, realizar cambios manuales de
GI3 o . . o . Valorable 3
la prioridad durante todo el ciclo de vida de la incidencia, hasta su
resolucion
Disponer de un campo en el registro de la incidencia para asignarla
Gl4 P P ) & P g Valorable 5
a un grupo de soporte o miembro de grupo de soporte
Disponer de campos en el registro de la incidencia para la
GI5 poner camp reglstro. para Valorable 5
descripcién y sintomas de la misma, siguiendo la estructura definida
para el catdlogo de servicios
Posibilidad de establecer relacidon padre-hija y su gestion conjunta
Gle . on pa Jaysug ' conjunt Valorable 3
(poder resolver/cerrar incidencias hijas en funcién de la incidencia
padre)
Permitir establecer la relacién entre Incidencias y Cambios, del tipo
GI7 " " y_ . 7 .p Valorable 3
causado por", para aquellos casos en los que la incidencia ha sido
causada por un cambio
Facilitar uso de plantillas con modelos de incidencias especificos
GI8 P P Valorable 3
Permitira configurar tareas predefinidas y dependencias entre ellas
GIS N wareas p y aepen i | Valorable 3
para cumplimentar distintos pasos en la resolucion de los tickets, asi
como la inclusién manual de tareas y dependencias entre ellas una
vez ya esté el ticket en tramitacion.
Integracion con Gestion de Niveles de Servicio permitiendo la
GI10 gracion ¢ . ) P Valorable 5
monitorizacién y tiempos de respuesta y resolucién en base a los
SLA
Identificacion rios VIP
GIl1 dentificacién de usuarios Valorable 3
Asignacién mati n rmin valor de im rser
Gl12 .sg gf:o automatica d.eu dete ado valor de impacto por se Valorable 3
identificado como usuario VIP
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Capacidad para poder parametrizar el cierre automatico de las

Gl13 | -apacidad para poder p - , Valorable 5
incidencias, segun un numero de dias determinado.
Capacidad para poder parametrizar la cancelacion automatica de las

Gl14 | -@pacidadparapoderpara ; : Valorable 5
incidencias, seglin un numero de dias determinado en estado
"pendiente de usuario".
Notificaciones periddicas antes de la cancelacion automatica, es

GI15 : P o’ e Valorable 5
decir, que antes de que se produzca una cancelacidon automatica, se
permita el envio de notificaciones periddicas al usuario.
Posibilidad de cancelacidén de una incidencia por parte de los grupos

Glie | " , \ porp grup Valorable 3
técnicos durante todo el ciclo de vida

3.2.3. Gestion de Solicitudes
ID ‘ Descripcion Tipo Puntos

La herramienta permite la preasignacion del grado de prioridad en

GS1 ! pe preasighac gra prioricac Valorable 5
funcién de la solicitud, el cual se refleja en el registro de la solicitud
La herramienta permite asociar tareas y/o cambios a las solicitudes

GS2 » P . v/ i . Valorable 5
y la generacién de flujos para la resolucién de las mismas, que
permitan organizar el trabajo asociado a los distintos grupos de
soporte, flexibilizando el orden de la ejecucidn de las mismas (serie
y/o paralelo).
La herramienta permite parametrizar la posible cancelacion de

GS3 o P o, P P . Valorable 1
solicitudes en funcién del estado y el rol del usuario.
La herramienta tiene la capacidad de cierre automatico de

GS4 L e P Co ) X Valorable 5
solicitudes y posibilidad de parametrizacién del periodo de tiempo
a aplicar
La herramienta permite reflejar el coste estimado y real de la

GS5 o P . ) y. Valorable 5
solicitud, en base al coste estimado y real de las tareas vinculadas.

3.2.4. Gestion de Quejas

Descripcion
Permitir al usuario en el registro de la queja relacionarla con una
incidencia o solicitud de servicio

Valorable

Puntos
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Permitir desde una incidencia y solicitud de servicio la apertura de
GQ2 . y P Valorable 3
una queja
Disponer de campo personalizado, por parametrizacién, en la
GQ3 p . pop o porp Valorable 5
gueja que permita su categorizacion
Disponer de campos en el registro de la queja para la descripcion
GQ4 P ., P 8 quejap P y Valorable 1
solucién deseada
Capacidad para poder parametrizar la cancelacion automatica de las
GQ5 p. P , P p ] . Valorable 5
guejas, segln un numero de dias determinado en estado
"pendiente de usuario".
Notificaciones periddicas antes de la cancelacion automatica.
GQ6 P Valorable 3
Poder disponer de campo personalizado en la queja que permita su
GQ7 o p ) pop o 9 J,, quep Valorable 5
clasificacion como "procedente" o "no procedente
3.2.5. Gestion de Problemas
ID ‘ Descripcién Tipo Puntos
Abrir problemas desde un menu dedicado a problemas y desde el
GP1 . P i . P y Valorable 5
registro de una Incidencia
Disponer de niveles de categorizacidn para los problemas que
GP2 p DR g o P . ‘p q Valorable 5
faciliten su clasificacidn con servicios y aplicaciones/componentes
Asignar problemas de forma automatica a grupos predefinidos
GP3 g P L, grupos p Valorable 1
basado en la categorizacién
Los problemas podran ser caracterizados en funcion de su
GP4 ) p‘ P , , L, ) Valorable 5
prioridad, que vendrd determinada en funcién de su urgencia e
impacto. Estos valores pueden ser asignados por un usuario
autorizado. Igualmente, la herramienta permite definir por
parametrizacién la matriz de prioridad.
Modificacidon de los valores de urgencia, impacto y prioridad de los
GP5 ) urgencia, Imp yp ) Valorable 5
problemas: Se permite la modificacién del impacto, urgenciay
prioridad durante su ciclo de vida (desde apertura a resolucién) a
los usuarios autorizados.
Facilitar la creacion desde el registro del problema de un Error
GP6 . . iy & ) P . Valorable 5
Conocido con informacion acerca de sintomas y solucion
temporal/definitiva
Disponer en el problema de campos para el registro de descripcién
GP7 P X P posp g P Valorable 5
y causa raiz
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GP8

Disponer de motivos de estado que diferencien los siguientes
escenarios en la finalizacién de un problema:

1. Cuando se conoce la causa raiz del problema pero no se ha
aplicado solucién definitiva

2. Cuando se conoce la causa raiz y se ha aplicado una solucién
definitiva

3. Cuando no se ha encontrado causa raiz y no se ha aplicado
solucién definitiva.

Valorable

GP9

Disponibilidad de acceso a toda la informacion relacionada con un
problema desde los grupos que se considere, aunque éstos no
formen parte del proceso de Gestidn de Problemas. Por ejemplo,
desde Help Desk acceso a estado del problema, descripcién, error
conocido, etc

Valorable

GP10

Creacion de tareas en el registro del problema, asignacién a
diferentes grupos y ejecucion paralela de las mismas

Valorable

3.2.6. Gestion de Cambios

ID ‘
GC1

Descripcion
Cambios estandar: La herramienta permite definir plantillas de
cambios estandar con un conjunto de tareas, y clonar el ticket de
cambio a partir de la plantilla

Tipo

Valorable

Puntos

5

GC2

Los cambios podran ser caracterizados en funcién de su prioridad,
gue vendrd determinada en funcién de su urgencia e impacto.
Estos valores pueden ser asignados por un usuario autorizado.
Igualmente, la herramienta permite definir por parametrizacién la
matriz de prioridad.

Valorable

GC3

La herramienta dispone de un calendario de cambios que facilita
una vision global de los cambios programados, facilitando la
comunicacion al Help Desk y a los diferentes usuarios.

Valorable

GC4

Notificacion a usuarios: Permite configurar notificaciones de los
cambios a usuarios al insertarlas en el calendario

Valorable

GC5

Calendario de eventos: En el calendario ademas de los cambios
planificados deben poder reflejarse otras actuaciones significativas
que sin ser RFC tienen impacto sobre los usuarios (por ejemplo,
reinicio previsto de un sistema)

Valorable
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La herramienta informa proactivamente de la colision entre
GCé6 . . p . . Valorable 3
cambios cuya planificacidn coincide en el tiempo y afecta a los
mismos Cis
3.2.7. Gestion del Catalogo
ID ‘ Descripcion Tipo Puntos
Soportar la creacién y publicacidon de catalogo de servicios con sus
GCT1 P - ypu ) g0 . Valorable 5
caracteristicas: descripcién, modalidad, modalidad extendida,
modalidad especial, alcance, aplicaciones, horario, disponibilidad,
capacidad, etc
Facilitar disefio de estructura de los servicios en diferentes
GCT2 . o T Valorable 5
agrupaciones légicas o estructuras jerdrquicas
Permitir a los usuarios acceder facilmente al catdlogo de servicios
GCT3 105 Usuario: & | Valorable 5
de forma intuitiva y visual
Facilitar la posibilidad de proporcionar una vision de los servicios
GCT4 . po: © proporel . o Valorable 3
asociados a diferentes dreas/funciones de negocio (varios niveles).
Posibilidad de establecer reglas que permitan que los usuarios
GCTS glas que permitan que los Valorable 5
solamente vean aquellos servicios del catdlogo y solicitudes de
servicio que son pertenecientes a su area, funcion, etc
(autorizadas)
La herramienta posee una interfaz de autoservicio, lo que facilita
GCT6 ta posee toservicio, fo que Valorable 5
que los usuarios soliciten desde un menu estandar de opciones de
servicio predefinidas (incidencias, solicitudes de servicio y quejas)
Capacidad de incluir informacion e instrucciones acerca del
GCT7 P , ! ; Valorable 1
catdlogo, por ejemplo, cémo navegar por él
Permitir la creacion de flujos personalizados de solicitudes de
GCT8 " clon ge fiujos pe O \ Valorable 5
servicio automaticas o incidencias automaticas al realizar una
peticidn sobre un servicio. Por ejemplo: Al realizar una peticién de
servicio concreta, ésta desencadena una serie de solicitudes de
servicio o incidencia de forma automatica.
3.2.8. Gestion de Niveles de Servicio
ID ‘ Descripcion Tipo Puntos
Canal de Isabel 1], S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid
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GNS1 AsoIC|aC|on de las pet|C|one§ q.u,e realice el L.Js.uarlo sobre el Valorable 5
catdlogo con los SLA y asociacidn de las solicitudes de
servicio/incidencias que éstas generen con los UC.
GNS2 Segu'n.nlento c'le los niveles acordados en |nC|f:I’enC|as, solicitudes de Valorable 5
servicio y quejas. Uso reglas para la automacion de alertas, y
notificaciones en base a umbrales.
Posibilidad de relacionar SLA, OLA y UC entre si para ilustrar los
GNS3 narsta, DLAY P Valorable 5
contratos de los servicios
GNS4 P.err.nltlr e.I reglstrolt'ie SLAs, OLAs y Ucs. Por ejemplo, con la Valorable 5
siguiente informacién: alcance, proveedor, fechas, departamento,
contacto, horas de soporte, objetivos de nivel de servicio, etc.
GNS5 Perrr.u.tlr el registro de diferentes niveles de servicio para el mismo Valorable 1
servicio
3.2.9. Gestion de la CMDB
ID Descripcion Tipo ‘ Puntos
GCMDB1 Facilitar ?I'reglstro ylgestlon de a<ft|vos (y Cls) de forma manual Valorable 5
y automatica (a través de herramientas de
autodescubrimiento).
GCMDB2 Posibilidad de.crear atributos personalizados cc?n diferentes Valorable 5
formatos asociados a la naturaleza de cada Activo (y Cl) y
necesidades de Canal.
GCMDB3 Dlsponer de relaciones p.r.edfeflmdas y personalizadas entre los Valorable 5
Cl, por ejemplo, padre/hijo, instalado en, depende de, etc
GCMDB4 Dlspo.n.er de un .c:ampo C.0n el est.ado actua.ll .dlel activo (yCl) y Valorable 5
permitir su gestion del ciclo de vida (transicién entre estados):
borrador, pedido, fuera de servicio, etc.
GCMDBS Facilitar eI reglstr(? y gestidn de. versp,nes, por ejemplo, volver a Valorable 5
una versiodn anterior de la configuracién del Cl
GCMDB6 Mantener historial de los Cl: cambios, instalaciones, etc Valorable 5
GCMDB7 V|suaI|z§f:|on g'raflca de r(.elacm‘n.es gr)tre los Cl para f§C|I|tar la Valorable 1
evaluacién de impacto e identificacidn de la causa raiz.
GCMDBS Facilitar actua.llzaaones ma'nuales de la configuracién y Valorable 5
mantener registro de las mismas
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GCMDBY Actu,allzaaon auton.\atlca de la mformacu')n_relatwa alosCls, a Valorable 5
través de la herramienta de autodescubrimiento.
GCMDB10 !ntegrau'on herramienta con SCCM para descubrimiento de Valorable 5
inventario
- — - "
GCMDB11 Herramlentalde descubrlmlentQ de infraestructura cloud Azure Valorable 5
de forma analoga a la on-premise
3.2.10. Gestion del Conocimiento
ID ‘ Descripcion Tipo Puntos
GCN1 Perml'.clr.cllferentes r1.|veles de acceso sob.re los elem.elntos de Valorable 5
conocimiento, por ejemplo, lectura, escritura, creacion,
eliminacion
GCN2 Los're.g.lstros de c.onoamlento cuenta.n c?n campos de,texto libre, Valorable 5
posibilidad de adjuntar documentos, imagenes, etc, asi como la
posibilidad de vincular etiquetas que faciliten su busqueda.
GCN3 Perml"clrlla creacion de campos obligatorios en los registros de Valorable 5
conocimiento.
r Ati i
GCN4 Comp!etgr de fo ma.automatlca parte d.el reg stro de 5 Valorable 5
conocimiento, por ejemplo, autor, propietario, fecha de creaciony
modificaciones, usuario creador/modificador, etc
Control sobre los registros de conocimiento: La herramienta
GCN5 _ 8 , ‘e Valorable 1
permite el control de los registros de conocimiento en cuanto a su
propiedad, seguridad, acceso y restricciones.
GCNG !dent!f!caC|.on de |nf.olrmaC|on redundante o duplicada. Se puede Valorable 1
identificar informacidn almacenada en la base de datos de
conocimiento que esté duplicada o resulte redundante. Esto puede
ser en un mismo registro o entre multiples registros.
GCN7 !:acm'Fa.r tende.naas y frecuencias sobre el uso de conocimiento e Valorable 1
identificar posibles gaps
GCNS Posibilidad de eliminar registros de conocimiento que ya no son Valorable 1
relevantes de forma controlada.
L . - —— -
GCNO a herramienta permlt(.ella parametn. a<.:|on d.e diferentes Valorable 3
workflows para la Gestidn del Conocimiento junto con las
aprobaciones y autorizaciones correspondientes
reacion y mantenimien FA r ri form
GCN10 C eacq ‘y ante ento de FAQs para usuarios de forma Valorable 1
automatica
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Capacidad de ordenar y recuperar registros de conocimiento
Gen1l | 9P , yrecup 6 , Valorable 5
utilizando diferentes términos y parametros de busqueda.
Capacidad de busqueda de conocimiento en base a lenguaje
Gen12 | 9P q gual Valorable 5
natural
En la busqueda de informacidn, la herramienta clasifica el
GCN13 9 , . " . Valorable 5
resultado por orden de importancia (orden de utilidad, mejor
aproximacion, ...)
Busqueda de conocimiento almacenado en diferentes formatos
GCN14 q Valorable 5
Facilitar conocimiento en funcion del periodo de busqueda: se
GeN1s | e _ P > ousq Valorable 1
prioriza el contenido mostrado de forma proactiva por parte de la
herramienta teniendo en cuenta eventos o situaciones relevantes
para el negocio. Por ejemplo, informacién sobre el sistema de
ndéminas cuando se produce el periodo de pago
Disponer de tablén nunci n informe a | ri
GCN16 spone f:ie. ablo c!e anuncios donde sgl orme a los usuarios Valorable 3
del conocimiento mas relevante en funcién de la fecha actual. Por
ejemplo: ultimas incidencias de mayor gravedad, documentos mas
importantes, etc
3.2.11. Reporting
ID ‘ Descripcion Tipo Puntos
Permitir la creacién de inform icional I ropi |
R1 e t a creacién de informes adicionales a los propios de la Valorable 5
solucion
reacion de inform n registros histori
R2 Creacion de informes con registros histéricos Valorable 5
La herramienta soporta parametrizacién para la ejecucién de
R3 . ] P P ) ) P ,J Valorable 5
informes, que incluye tanto la tipologia y contenido como la forma
de representarlo. Asimismo, serd posible la programacion para el
envio periddico a los destinatarios convenientes de cualquier tipo
de informacion
La herramienta ha de ser capaz de presentar informacion acerca
R4 T P ; P . Valorable 5
del grado de cumplimiento de niveles de servicio y de UC con
proveedores
La herramienta es capaz de realizar informes interactivos desde los
R5 . Valorable 3
gue se pueda hacer dril-down
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La herramienta es capaz de medir la demanda continua de
R6 o L P : . o Valorable 1
servicios especificos y tickets relacionados con esos servicios
(incidencias, cambios, solicitudes de servicio, problemas...etc)
La herramienta dispone de control de acceso a informes
R7 P Valorable 5
La herramienta permite la extraccion de informes en diferentes
R8 ] Valorable 1
formatos: csv, pdf, Word o equivalentes
La herramien rmite la importacion ick form
RO a ’e a 'e ta permite la pq tacidn de tickets de formatos Valorable 1
estandar tipo, csv o Excel o equivalentes
La herramienta es capaz de nombrar correctamente y almacenar
R10 . . p' , . y Valorable 5
distintas versiones de informes, asi como disponer de un control
de permisos de lectura y escritura de informes, de tal modo que los
usuarios que requieran informes Ad-Oc frecuentes, para su trabajo
diario podran generarlos y almacenarlos, sin que sean
necesariamente visibles por todos los usuarios
3.2.12. Integracion
ID ‘ Descripcion Tipo Puntos
Soportar la federacidn de datos en la CMDB, gracias a la cual se
11 P i L, g Valorable 5
permita acceder a detalles de los Cl a través de los enlaces a las
fuentes de informacidn originales, gracias a que la herramienta
ITSM posibilita la integracidn con estas fuentes.
Migracion masiva automatica a la herramienta ITSM de elementos
12 o Valorable 5
de conocimiento actuales desde fuentes externas
Migracion masiva manual a la herramienta ITSM de elementos de
13 . Valorable 1
conocimiento actuales desde fuentes externas
Disponer de herramienta de autodescubrimiento propia, ya sea
14 p. . prop ,.y Valorable 5
mediante agente que reporta al Cloud, mediante un appliance o
una solucién mixta (agente + appliance)
Integracidén herramienta con Nagios que permita la creacion de
15 . .g . g q. p . . Valorable 5
incidencias desde las alarmas de monitorizaciéon de Nagios.
Integracién con Directorio Activo para autenticacion, usuarios
16 s . P ! ! Valorable 5
grupos, equipos, etc
Canal de Isabel 1], S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid ,
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7 Capacidad de orquestacidn con office 365 (.al s?r el |ns'talado. en Valorable 3
Canal de Isabel II, S.A.,M.P.), para automatizaciones, sincronismos,
coordinacion de acciones, etc
3.2.13. Gestion del Desarrollo de Proyectos
ID ‘ Descripcion Tipo Puntos
GDP1 Descompoggon de tareas: la herramienta perml'Fe I? 5 Valorable 5
decomposicién del proyecto en tareas WBS, con indicacion de
recursos asignados, tiempos planificados de inicio y fin,
dependencias entre tareas y esfuerzo de las tareas
GDP2 La her,rf';lmlenta tiene tipos de tickets (o permlt.e deflnlrlos) . Valorable 5
especificos para proyectos (casos de prueba, historias de usuario,
etc.)
La herramienta permite representar las tareas como cronograma
GDP3 B B & Valorable 5
de Gantt
La herramienta permite representar las tareas en un tablero Scrum
GDP4 P presentar Valorable 5
con soporte para la metodologia agil de desarrollo
La herramienta permite representar las tareas en un tablero
GDP5 P P L Valorable 5
Kanban con soporte para la metodologia agil de desarrollo
GDP6 La herram|ent§ tu?ne informes de segwmlen.t_o del proyecto qule Valorable 5
muestren desviaciones entre el avance planificado y el real, asi
como graficos de trabajo pendiente (burndown) del sprint en
Scrum
GDP7 !_a herramller.1ta pgrm|te la creacion de dashboards que permitan Valorable 5
integrar distintos informes en pantallas de cuadros de mando.
GDP8 I?e forma andloga a los f|I.tros sobre listas de tickets, deben poder Valorable 5
filtrarse y ordenarse los tickets sobre tableros.
GDPY Sobre los flltr(?s y ordenaciones Fjel table@ deben poder Valorable 5
establecerse filtrados y ordenaciones adicionales
L ; — ;
GDP10 | @ herramler.1ta debe permitir coloc?r y reubicar Ia,s.tareas en el Valorable 5
tablero mediante drag&drop actualizando automdticamente los
campos necesarios
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3.2.14. Gestion de la Entrega
ID ‘ Descripcion Tipo Puntos
GE1 La herramienta contempla el corlcepto de versmnes_como Valorable 5
contenedor de un conjunto de tickets que van a subirse a
produccién conjuntamente
GE2 La ht'elrram|enta.se integra de forma natlva. c.on el sistema de . Valorable 5
gestién de versiones GIT y SVN para permitir controlar los cambios
de cédigo
GE3 Traza‘1b|‘lldad de camblos:.la herralm.lenta perm‘lte realizar un Valorable 5
seguimiento de los cambios de cddigo fuente implementados en
cada ticket
GE4 !_a herra'ntnenta sg integra de fo'rma nativa con sistemas de Valorable 5
integracion/despliegue en continuo
GES Le? herrarmenta puede mtegrarse'con herramlenFas de cahdac! f:Je Valorable 5
cddigo tipo SonarQube para medir la calidad de implementacion
del codigo de cada ticket
GE6 El sistema perrrjlt‘e medlant'e el S|stema|' de CI/CD programar de Valorable 5
manera automadtica las subidas de versiones
GE7 La herramienta permite la realizacién de transportes de SAP Valorable 5
L - - —
GES Roadmap de producto ‘ a herraml.en'ta permltg la agrupacién de Valorable 5
tareas de backlog pendientes en distintas versiones futuras y
mostrar el roadmap del producto previsto
GE9 Automa.tlzauon de tareas: El S|stema tllene un programador de Valorable 5
tareas tipo Cron/Quartz que permite ejecucion programada de
tareas (backups, exportacion de logs, .....)

3.3. Requisitos de Seguridad (SE)

Descripcion Tipo Puntos
El acceso se produce exclusivamente bajo un protocolo seguro que
cifre de forma robusta los datos transmitidos entre el cliente y el
servidor, con el objeto de garantizar su confidencialidad, integridad
y disponibilidad (por ejemplo, uso exclusivo de TLS 1.2 o superior, y
utilizando sdlo suites de cifrado robustas para evitar

Obligatorio
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vulnerabilidades de tipo BEAST (RC4), Lucky13 (suites de cifrado
qgue hagan uso del modo de cifrado de cadena de bloques (CBC)),
POODLE (SSL 3.0 y TLS 1.0), CRIME (TLS 1.0 compression), SWEET32
(3DES), Logjam (intercambio de claves de menos de 2048 en DH),
DROWN (TLS 1.x con soporte a SSLv2), etc.).

SE02

Todos los formularios, incluidos los de inicio de sesidn, tienen que
estar protegidos contra ataques de fuerza bruta (uso de
reCAPTCHA, disociacion de los campos “usuario” y “contrasefia” en
pasos distintos, pero dependientes y controlados, dentro del
proceso de inicio de sesion, etc.) y tienen que controlar
completamente los caracteres introducidos por el usuario para
evitar ataques de tipo Cross-Site Scripting, Cross-Site Request
Forgery (CSRF), Remote File Inclusion (RFI), Remote Code
Execution (RCE), XML External Entity Injection, (XXE), Inyeccidn
SQl, etc.

Obligatorio

SEO3

El uso de un esquema de BBDD propio para la informacion
propiedad de Canal de Isabel Il, S.A.

Obligatorio

SEO4

Que dicho esquema de BBDD sea accedido Unica y exclusivamente
por el/los usuarios de aplicacion que vayan a ser utilizados en la
conexioén del servicio Cloud a dicho esquema de BBDD.

Obligatorio

SEO5

Cifrado robusto de los datos propiedad de Canal de Isabel Il, S.A.
en la propia BBDD, ya sea como cifrado completo o cifrado del
dato.

Obligatorio

SEO06

Almacenamiento de todos los datos de autenticacién de los
usuarios en la BBDD mediante el uso de funciones criptograficas
seguras conjuntamente con la obligacién de utilizar contrasefias
complejas (longitud minima de 10 caracteres, con obligatoriedad
de utilizar caracteres alfanuméricos (mezcla de mayusculas,
minusculas y nimeros) y no alfanuméricos (por ejemplo, signos de
puntuacion y ortograficos)), establecer un periodo maximo de
vigencia y validez de las contrasefias (recomendado un maximo de
60 dias) y de implementar un histérico de contrasefias (con un
minimo de 6). Es obligatorio el uso de funciones de derivacion de
claves basadas en contrasefa (Password-Based Key Derivation
Functions) para el almacenamiento de las contrasefias
consideradas como seguras (por ejemplo, PBKDF2 utilizando al
menos un generador de nimeros pseudoaleatorios basado en
HMAC-SHA1, 5.000 iteraciones para la parte cliente y 100.000
iteraciones para la parte servidora, versiones modernas de bcrypt

Obligatorio
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con un work factor de al menos 12, scrypt, versiones modernas no
vulnerables de Argon2 (por ejemplo, Argon2d), etc.).

SEO7

Exista la posibilidad de uso de, al menos:

a. Un esquema XML para el intercambio de datos de autenticacion
y autorizacion (por ejemplo, SAML 2.0) e implementaciones de
seguridad a nivel del mensaje.

b. OAuth 2.0 como framework de autorizacién y OpenlD Connect
(OIDC) como protocolo de autenticacién en las APIs existentes.

c. SCIM como modelo para automatizar el intercambio de
informacidn de identidad de los usuarios entre distintos dominios
de identidad.

Obligatorio

SEO08

En caso de existir Web Services que puedan ser consumidos desde
Canal de Isabel II, S.A., deben estar securizados a nivel de mensaje,
especificando la forma de firmar y cifrar los mensajes de tipo
SOAP, a través de la especificacion WS-Security. Por tanto:

a. Los servicios deben estar autenticados, preferentemente con
WS-Security Tokens

b. Los usuarios deben ser autenticados via SAML 2.0.

c. Laintegridad de la informacion ha de estar garantizada a través
del uso de protocolos seguros (TLS 1.2 o superior) o via WS-
Signature.

d. El no repudio debe estar garantizado a través del uso de WS-
Signature o WS-Adressing.

e. La confidencialidad de la informacién ha de estar garantizada a
través del uso de protocolos seguros (TLS 1.2 o superior) o via WS-
Encryption.

f. Debe hacerse uso de una politica de seguridad (WS-Policy).

Obligatorio

SE09

Exista la posibilidad de habilitar al menos un segundo factor de
autenticacidn (2FA) para garantizar la identidad de los usuarios del
servicio, ya sea mediante el uso de certificados electrénicos
reconocidos (como, por ejemplo, DNIe), contrasefias de un Unico
uso (OTP), uso de tokens (hardware o software), etc.

Obligatorio

SEO10

Todas las funciones de la aplicacién relacionadas con la
autenticacion, la gestion de las sesiones y la autorizacion (control
del acceso) han sido auditadas contra estandares de seguridad
internacionalmente reconocidos (por ejemplo, OWASP, WASC,
etc.) para comprobar que existen y que han sido implementadas
correctamente.

Obligatorio

SEO11

Se almacenara de forma segura (garantia de acceso, recuperacion
y no modificacién) y se revisara de forma regular el registro de

Obligatorio
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eventos de las actividades de los usuarios (errores y eventos de
seguridad). Estos registros deberdan mantenerse al menos durante
cinco (5) afos

El proveedor comunicara inmediatamente a Canal de Isabel Il, S.A.

SE012 Obligatorio
acerca de todas aquellas vulnerabilidades reportadas de forma &
privada o hechas publicas que afecten a sus sistemas, asi de las
acciones que estan siendo llevadas a cabo para eliminar o mitigar
dichas vulnerabilidades.

SE013 El proveedor del servicio Cloud, en caso de que haya evidencias Obligatorio

demostrables de que un incidente de seguridad en Canal de Isabel
I, S.A. es imputable a él, se compromete a elaborar un informe
pormenorizado y exhaustivo del incidente en el que hara constar,
como minimo, la siguiente informacion:

¢ Descripcion del incidente.

e Origen del incidente.

e Descripcidn cronoldgica de los hechos del incidente.

e Descripcion de las acciones preventivas/correctivas llevadas a
cabo por el proveedor del servicio Cloud.

e Evaluacion de los recursos humanos pertenecientes al equipo de
trabajo asignado a la prestacion del servicio Cloud contratado por
Canal de Isabel II, S.A. y que han sido necesarios para el analisis y
resolucién del incidente.

3.4. Requisitos Volumetrias (VO)

A continuacion, se indican las volumetrias que obligatoriamente deberan soportar las soluciones
ofertadas.

ID ‘ Descripcion Tipo Puntos

Vi 300 Usuarios técnicos (gestores que tratan los tickets) Obligatorio
V2 40 Usuarios técnicos concurrentes Obligatorio
V3 3.500 Usuarios finales Obligatorio
V4 2.444 PCs fisicos Obligatorio
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V5 300 PCs virtuales Obligatorio
V6 1.710 Ordenadores portatiles Obligatorio
V7 2.100 Dispositivos moviles Obligatorio
V8 46 Servidores fisicos Obligatorio
V9 765 Servidores virtuales Obligatorio
3.5. Requisitos del mantenimiento y soporte (MS)
ID ‘ Descripcion Tipo Puntos
El soporte de la herramienta contratada debe contemplar un . .
Ms1 | - 9P L . P Obligatorio
tiempo de atencidn mdaximo para las distintas categorias de
incidencias:
- Emergencias: Aquellas que supongan una parada o inactividad del
funcionamiento del sistema o que provoquen la imposibilidad de
algun proceso de supervision critico. Se atenderan en un plazo no
superior a 2h. La resolucion de la reclamacidn debera realizarse en
un plazo no superior a 24h y en servicio 24x7.
- Incidencias o errores: Disfunciones que producen informaciéon o
resultados erréneos, o que provoquen la imposibilidad de algun
proceso no critico. Se atenderan dentro de la jornada de trabajo en
gue se notifiquen si ésta se ha realizado antes de las 13:00 horas y
seran atendidas el siguiente dia laborable en caso contrario. La
resolucidn de la anomalia debera realizarse en un plazo no
superior a 48h y en servicio de 8x5 al menos.
- Consultas o anomalias menores: se atenderan y resolverdn en un
plazo no superior a 72h desde su comunicacion con atencién de
servicio en 8x5.
Participacién del fabricante en el proyecto, garantizando de ese
MS2 pacio . " proy & .. ) Valorable 5
modo la calidad de la implantacidn y asegurando el maximo nivel
Canal de Isabel 1], S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid s
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de soporte, aportando para su acreditacién el compromiso de
participacién directa en la fase de adaptacion

3.6. Requisitos de Formacion (FO)

ID ‘ Descripcion Tipo Puntos

El adjudicatario deberd impartir como minimo 30 horas de . .

FR1 D . - Obligatorio
formacién técnica impartidas por formadores certificados en la
solucidn, al equipo de proyecto de Canal de Isabel Il.

FR2 El adjudicatario dfebera impartir url' plan de forma.uon para Obligatorio
formadores y usuarios finales como minimo de 90 horas, impartidas
por formadores con experiencia.

3.7. Requisitos de Modo de Licenciamiento (LI)

ID ‘ Descripcion Tipo Puntos

L1 Toda§ las suscrlpc‘lones,d(‘e la platafor[na deberan.estf':\r <.ientro de Valorable 5
una lista de precios publica en Espaia con precios indicados en
Euros.

L2 Las !lcenC|as podrdn ser en la modalidad por §uscr|pC|on, es decir, Valorable 1
realizando un pago anual en el que estard integrado el uso de
licencias acordado y su mantenimiento.

13 Las suscripciones de licencias podran ser en la modalidad por Valorable 5

Créditos en el que el proveedor debera permitir al cliente la
compra de una bolsa de créditos que podra canjear por cualquiera
de las licencias integradas en el portfolio de soluciones. La forma
de adquirirlos sera la siguiente:

- El usuario adquiere paquetes de créditos anualmente. Pago
anual.

- Cada licencia supone un n? de créditos determinado

- El nimero de créditos puede incrementarse o reducirse al fin de
contrato
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- No requiere compromiso de software. Posible utilizacidn de
cualquier software incluido dentro de la modalidad por créditos
- Estd incluida la actualizacién de software y soporte
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4. PROYECTO DE DISENO E IMPLANTACION

Una vez finalizada la formacion al equipo de proyecto, se llevaran a cabo los trabajos de analisis que
permitiran identificar y documentar las necesidades y requisitos de Canal. Se evaluaran los procesos
actuales de gestidn de servicios de Tl y se identificaran las areas de mejora. Ademas, se identificaran los
gaps por medio de un analisis de viabilidad para determinar si la solucidn puede satisfacer las necesidades
de Canal.

Tras los trabajos de analisis se elabora el Plan de Gestién del Proyecto de Implantacién necesario para
desplegar la solucién. Dicho plan deberd ser aprobado por Canal. Posteriormente se procedera a la
ejecuciéon del plan que debe dar como entregable principal el sistema final construido y su pase a
produccidn.

Deberd desarrollarse un Plan de Pruebas de la implantacion completa. Recogerd para cada requisito, qué
pruebas se van a realizar y los criterios de aceptacion de dicha prueba, indicando en cada caso quién es el
responsable de las pruebas y aceptacién. Este Plan deberd ser aprobado por Canal, asi como cualquier
cambio que se realice previo a su ejecucion.

Las pruebas que se realicen durante la implantacion deberan realizarse con los nuevos datos dados de
alta en la solucion que se esta implantando.

4.1. Gestion del proyecto

Para el adecuado control del Proyecto, se realizara la gestién del mismo a través de la metodologia de
gestion de proyectos implantada en Canal y que aparece en el Anexo 2 del presente pliego.

Las dreas de gestion del proyecto necesarias para su adecuado seguimiento y control son las detalladas a
continuacion.

o Plan de Gestion del Alcance (Gestidén de cambios)
o Plan de Recursos

o Plan de Tiempo/Cronograma

o Plan de Comunicacidn

o Plan de Calidad

o Plan de Riesgos/Contingencias

o Plan de Costes
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Serd necesaria la elaboracién por parte del proveedor de los planes correspondientes a dichas dreas de
gestion. El conjunto de todos estos planes conformard el Plan de Proyecto.

Es necesario establecer hitos de caracter funcional en el Plan de Proyecto, coincidentes con entregables.

Se proporciona la documentaciéon necesaria de la metodologia y las plantillas de los documentos

necesarios en el Anexo 2 del presente pliego

La entrega de la documentacion se realizard en formato Microsoft Word o Acrobat (pdf). Deben
mantenerse todas las versiones de la documentacién entregada, contemplando el control de los cambios.
Todos los productos resultantes del trabajo quedardn en posesidn de Canal.

El alcance comprende, dependiendo de las particularidades de la plataforma software, al menos las

siguientes tareas:

[

Analisis funcional

Disefio y parametrizacion ITSM
Disefio y parametrizacién ITAM
Disefio y parametrizacion CMDB
Integraciones

Cuadros de mando/informes
Securizacion

Carga de datos

Pruebas

9.1 Pruebas unitarias.

O o0 NOULL D WN

9.2 Pruebas de integracion entre los sistemas

9.3 Pruebas de aceptacion

10
11

La facturacidén de la implantacion se llevara a cabo del siguiente modo:

9.4 Pruebas de estrés y rendimiento

9.5 Pruebas de seguridad de la plataforma
Formacién a usuarios finales

Puesta en Produccién y Estabilizacidon

Bloques de actividades Facturacion Método de facturacion
1a10 80% Incremento valor ganado
11 20% Puesta en produccion

El porcentaje anteriormente indicado es sobre el importe indicado en la oferta referente al concepto de
“Proyecto de Implantacion” en el Anexo Il del PCAP.
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4.2. Plan de Pruebas

El adjudicatario definira un plan de pruebas exhaustivo, considerando que se deben realizar:
o Pruebas unitarias
o Pruebas de integraciéon entre los sistemas
o Pruebas de aceptacion
o Pruebas de estrés y rendimiento
o Pruebas de seguridad de la plataforma

Para la aceptacion del proyecto por parte de Canal, la ejecucidn del plan de pruebas debe tener un
resultado satisfactorio.

4.3. Formacion

Antes de la puesta en produccion del nuevo sistema, se realizara la formacion para usuarios finales. El
enfoque serd principalmente de “formacién para formadores”, de forma que el adjudicatario forme a
personal de Canal para que sean éstos los que impartan los cursos al resto de la empresa. No obstante,
Canal se reserva el derecho de cambiar parte de las horas de la formacidn para formadores por formacion
directa a los usuarios finales, en caso de que la organizacion del trabajo asi lo requiera.

A modo indicativo, el temario debe cubrir al menos los siguientes aspectos:

Comunicacion eficaz

Organizacion del curso

Preparacion de ejercicios practicos

Vista general del interfaz de usuario

Organizacion del menu

Ventana de Detalle

Gréficas de tendencias

Personalizacidn del mend. Favoritos y graficas compartidas
Exportacidn de datos

Conexion desde Excel

0 0O 0O 0 0 0o o 0 O o O

Informes y cuadros de mando

Dentro del plan de proyecto se debera incluir un plan de formacion para formadores y usuarios finales
como minimo de 90 horas, impartidas por formadores con experiencia.
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Los entregables por parte del adjudicatario deben ser:

o Manuales de formacion y ejercicios
o Formacidn presencial o telematica, a eleccion de Canal de Isabel Il

4.4. Gestion del Cambio

La opcidén de transformacién que conlleva el desarrollo e implantacién del nuevo Sistema que es objeto
de este contrato, hace necesario que a lo largo de la ejecucidn de todo el proyecto se gestione el cambio
gue esto supone en la organizacion.

En este sentido, las ofertas deberan incluir las propuestas que consideren convenientes, contemplando,
al menos los siguientes aspectos:

o Se realizara la identificacién de personal clave que, por su implicacidn directa en el proyecto, o
por sus conocimientos, deban participar de manera activa en el mismo. Dicho personal recibird la
formacidn necesaria en funcidn de los roles que deban asumir. Estara contemplado en el Plan de
Formacion.

o Difusidon del proyecto dentro de la organizacidn en la forma que se estime mas adecuada.

o Acciones que faciliten el arranque en productivo y el apoyo a los usuarios.

4.5. Puesta en Produccion

Se desea una puesta en producciéon del nuevo sistema en una Unica fase. La entrega y puesta en
produccidn del sistema incluira:

o Suinstalacién y puesta a punto.
o Lascargas iniciales incluidas en los requisitos del sistema.

o Entrega de la documentacion en los términos descritos en el apartado correspondiente.

Tras la puesta en produccion el adjudicatario dedicard el equipo de trabajo necesario durante un periodo
minimo de dos meses a corregir los problemas que surjan tras la puesta en produccién y ajustar el
funcionamiento de los mismos.
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4.6. Soporte post-implantacion y Devolucidn del Servicio

Tanto el soporte y mantenimiento del sistema hasta la finalizacion del periodo contratado como el
proyecto la devolucién del servicio forman parte del contrato y deben completarse a todos los efectos en

el plazo de ejecucién del contrato.

La devolucion del servicio consiste en un proyecto de traspaso del servicio de mantenimiento a personal
de Canal y/o a otro proveedor seleccionado por Canal. En el apartado Fase de Devolucidn se describen los

requisitos de esta fase.

Fecha
Nov/2024
Version

Vi
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5. EJECUCION DE LOS TRABAJOS

5.1. Plazos de ejecucion

El plazo de ejecucion del contrato sera de 4 afios, prorrogable por 1 afio mas, teniendo como tiempo
maximo para cada una de las fases definidas en el alcance, lo indicado a continuacion:

FASE 1

1. Suministro de licencias/suscripciones para la fase de construccidn: Deberan entregarse en el plazo
maximo de 1 mes. El software debera incluir todas las caracteristicas ofertadas por el licitante en la
plantilla de cumplimiento de requisitos, lo que implica que todas las ampliaciones necesarias para
cubrir la funcionalidad deben entregarse en dicho plazo.

2. Lainstalaciony configuracién de instancias, tendrd una duracién maxima de 1 mes.

3. Programa de Formacién: Tras la puesta en marcha del entorno de integracién para pruebas y
formacidn, se impartira la formacidn ofertada al equipo de proyecto, que tendra una duracién mdaxima
de 1 mes.

4. El Proyecto de implantacidn se deberd llevar a cabo en un plazo maximo de 9 meses. En dicho plazo
el adjudicatario debera realizar los trabajos de analisis y disefio de la solucidn, y tras una fase de
estabilizacidn y correccidn de errores, se llevard a cabo la formacién a formadores antes de la puesta
en produccidn del sistema.

FASE 2

5. Suministro de licencias/suscripciones para la fase de mantenimiento: Una vez finalizada la FASE 1,
deberan proporcionarse las licencias/suscripciones que permitan el uso de la solucidn hasta la fecha
fin del contrato.

6. Fase devolucion

En caso de incumplimiento de estos plazos, el adjudicatario incurrird en la penalizacion correspondiente
prevista en el Anexo | del PCAP.
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5.2. Organizacidn, Seguimiento y Control de los trabajos

La fase 1 (implantacion) sera objeto de reuniones de seguimiento mensuales, en las que se revisara la
marcha del proyecto respecto a la planificacién y decidir en caso necesario las medidas correctoras para
corregir las desviaciones. Este seguimiento se realizard mediante la técnica de “Valor Ganado” en la que
se compara el valor del trabajo planificado del proyecto (PV) con el valor real ejecutado (EV).

Por tanto, en el Proyecto de implantacidn se estableceran los paquetes de trabajo y sus diferentes tareas
con su peso en el proyecto total estableciendo hitos de cardcter funcional coincidentes con entregables.
El peso de los hitos en el Valor Ganado del paquete de trabajo sera del 20% del total. Es decir, las tareas
que conforman cada paquete de trabajo tendran una valoracién del 80% del Valor Ganado, y la aceptacion
del hito entregable por parte de Canal del 20% restante. Ademas, existira un hito especifico de Puesta en
Produccidn del proyecto con una valoracion del 20% del valor total del proyecto.

Si en los seguimientos periddicos del proyecto acordados se obtiene un indice de eficiencia de tiempo
(SPI1) inferior al 80% se incurrird en una penalizacidn, segun se describe en el apartado 9.1 del Anexo | del
PCAP. El célculo del SPI se realizard dividiendo el valor ganado (EV) entre el valor planificado (EP) y
multiplicdndolo por 100.

La fase 2 (mantenimiento) se llevara a cabo de acuerdo al soporte correctivo y/o evolutivo descrito en el
apartado 2.3

5.3. Lugar de realizacion de los trabajos

Las fases técnicas del Proyecto se realizardn del modo en que Canal considere mas idéneo en cada
momento, en dependencias de Canal o del Proveedor, seglin necesidades.

El Programa de Formacion podrd impartirse tanto en modalidad on-line como presencial, ya sea en las
aulas de formacién de Canal sobre el entorno de integracién, o en las instalaciones del adjudicatario si
ambas partes lo estiman conveniente.

El Adjudicatario realizara el resto de trabajos en sus propias instalaciones, excepto los que por su
naturaleza requieran presencia en las instalaciones de Canal.

El Proveedor ubicara el servicio en instalaciones propias dotadas de las infraestructuras de
comunicaciones, elementos de seguridad légica y fisica, espacios habilitados para los recursos humanos y
recursos segun las normativas vigentes.

La fase de Devolucion se llevara a cabo de forma mayoritaria en dependencias de Canal.
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5.4. Perfiles requeridos

El licitador habra de identificar de forma expresa en el Plan de Recursos del Plan de Proyecto el equipo
ofertado proporcionando para ello:

o Descripcion de las categorias profesionales necesarias, incluyendo las tareas y actividades a

realizar por cada una, asi como las responsabilidades a asumir.

o Numero de personas dedicadas al servicio por cada categoria profesional.

o Perfil profesional asociado a cada puesto de trabajo.

o Dedicacién, en jornadas, de cada uno de los perfiles.

El adjudicatario deberd constituir el equipo de trabajo ofertado en el plazo maximo de 4 semanas desde
la fecha de firma del Acta de Inicio o solicitud formal de incorporacién al servicio. En caso contrario el
adjudicatario incurrird en la penalizacién correspondiente como queda reflejado en el apartado 9 del
Anexo | del PCAP.

Canal considera un factor clave para el éxito del servicio la permanencia de ciertos roles para la ejecucion
de algunas tareas, denominados personal clave, que tendran el siguiente tratamiento:

O

Toda comunicacién formal se realizard a través de dichas personas clave. Estas personas clave
serdn necesarias al nivel apropiado para consensuar los acuerdos respecto, pero no limitado,
a solicitudes de cambio, niveles de servicio, penalizaciones.

El adjudicatario asegurara que cada componente del personal clave es asignado para la
entrega de los servicios establecidos en este contrato durante la duracidn del proyecto de
implantacién. Durante este periodo Canal de Isabel Il y el Proveedor deberan adoptar todas
las medidas razonables para asegurar los servicios del personal clave.

El personal clave del Proveedor no puede cambiar en mas de un 33% al afio. En ningln caso
podra cambiar el personal clave durante el proyecto de implantaciéon ni durante el periodo de
devolucidn

En caso de producirse cambios en el personal clave, éstos deberan ser acordados previamente
con CANAL.

En el supuesto de que un componente del personal clave no pueda estar disponible por causa
imprevista, el Proveedor debera disponer de una persona alternativa en un plazo de 5 dias
con plenas competencias para entregar el servicio.

Para este servicio se considera personal clave del Proveedor los siguientes roles:
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o Director de proyecto

o Jefe de proyecto

o Arquitecto de Sistemas
o Consultor Senior

Ademas, si bien se entiende que la gestidn de su personal es responsabilidad del Proveedor, se desea
mantener un nivel de rotacién de personal limitado, con el fin de ayudar a evitar riesgos en la entrega de
los servicios.

La composicion de los equipos de trabajo no podrd ser modificada sin el consentimiento expreso de
CANAL. Cualquier modificacién en los equipos de trabajo suscitada por el adjudicatario requerira las
siguientes condiciones:

o Justificacion escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita el cambio con un
plazo minimo de quince (15) dias de preaviso.

o Presentacidén de sustitutos con un perfil de cualificacion técnica y experiencia igual o superior a lo
exigido en los pliegos, junto con las certificaciones técnica y laboral exigidas para la prestacién de
los servicios incluidos en este contrato.

o Verificaciéon por parte de CANAL del cumplimiento de los requisitos de cualificacidn técnica y
experiencia exigidos en este contrato y, en caso positivo, aceptacion de los sustitutos.

o El proveedor dispone de un plazo maximo de quince (15) dias para sustituir el recurso desde la
fecha de la baja del mismo en el equipo, transcurrido el cual el adjudicatario incurrird en la
penalizacion correspondiente indicada en el apartado 9.1 del Anexo | del PCAP.

El proveedor debera facilitar en su propuesta, los Curriculos de las personas que asignara para las
posiciones de direccidn y coordinacion de este servicio y del personal clave definido, y curriculos genéricos
gue definan los perfiles del personal técnico que formara los equipos de trabajo.

5.5. Acuerdos de nivel de servicio

Se entiende por Acuerdos Nivel de Servicio (ANS), los parametros que serdn necesarios alcanzar para
considerar que el Adjudicatario presta el servicio de manera satisfactoria. Los ANS establecidos vy el
procedimiento para su gestion, tendran caracter contractual.

Para la medicidn de los niveles de servicio se establecen los indicadores de objetivo que se indican en este
apartado. Adicionalmente se establecen otros indicadores (indicadores de rendimiento) para realizar un
seguimiento de la actividad.
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El Adjudicatario debera satisfacer los niveles de servicio establecidos segun los indicadores de objetivo. Si
al finalizar un periodo de monitorizacion no se ha cumplido un indicador el Adjudicatario debera
establecer medidas correctoras.

El Adjudicatario proporcionard mensualmente un informe a Canal para verificar el cumplimiento del
Adjudicatario con los niveles de servicio establecidos a través de los indicadores de objetivo. Este informe
podra ser publicado en panel electrénico propiedad del adjudicatario Unicamente para los servicios SaaS.
El adjudicatario, en este caso, dara acceso a este panel a Canal mediante usuario y contrasefia.

Canal podra en todo momento auditar la informacién facilitada por el Adjudicatario, asi como las fuentes
de datos.

En caso de fallo en la provisidn de los Servicios, de acuerdo a los requerimientos de calidad acordados, el
Adjudicatario incurrird en una penalizacidén, que tiene como objetivo una compensacién econdmica que
refleje que ha entregado los Servicios con un nivel de calidad inferior al comprometido, como se explica
en el apartado 9.1 del anexo | del PCAP.

Se establecerdn varios Tramos de Control para la medida del cumplimiento de los compromisos de
calidad. Cada Tramo viene definido por un valor contra el que comparar el valor obtenido por el
Adjudicatario, tal como se muestra en la siguiente figura.

Tramo de cumplimiento (Vc)

Tramo de atencidn (Va)

Tramo de incumplimiento (Vi) Penalidad aplicable

! Tramo de incumplimiento grave

Si el valor medido es igual o mayor al definido en el Tramo de Cumplimiento (Vc), se considerara que el
Adjudicatario ha entregado el servicio conforme a los compromisos contractuales. Por debajo de dicho
valor, se considerara que el Adjudicatario ha incumplido con los objetivos requeridos, por lo que Canal
podra aplicar la penalizacién correspondiente al Tramo de Control en el que se situé el valor obtenido. Si
el valor medido es igual o inferior al definido en el Tramo de incumplimiento (Vi) se considerara que el
Adjudicatario ha incurrido en Incumplimiento Grave.

Con el fin de diferenciar la criticidad de los Parametros del ANS, y focalizar la atencién sobre aquellos
aspectos criticos del Servicio, cada uno de ellos tendra definido un Peso o prioridad, que se fija en el
presente pliego por Canal. Este valor, como se explica mas adelante, forma parte de la férmula de célculo
de la penalizacion. Canal podra variar estas prioridades a lo largo del Servicio, a su Unico criterio, con la
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Unica limitacién de un maximo de 2 cambios anuales, que deberd notificar e informar convenientemente
al Adjudicatario con una antelacion minima de dos meses.

En el Anexo 1 del presente pliego se indican los ANS de los servicios sujetos a Acuerdos de Niveles de
Servicios.

Las penalizaciones por incumplimiento en pardmetros generales, se calculard conforme a la siguiente
formula:

Rpc =[0,35 * F1] * F¢ * (Ppc/ Pr)
Donde:
Rpc, Penalizacién aplicable por el incumplimiento del Pardmetro
Fr, Facturacién total, por todos los conceptos, correspondiente al periodo medido

F, Factor Corrector del Tramo en el que se produce el incumplimiento. Los valores iniciales
definidos para cada Tramo son los siguientes:

Atencién = 0,75
Incumplimiento =1
Incumplimiento Grave = 1,5

En caso de reiteracion en el incumplimiento de un Pardmetro en dos meses consecutivos,
el segundo mes se aplica el valor del Fycorrespondiente al tramo inmediatamente superior
al que corresponderia

Poc, Peso definido para el Pardmetro de Control
P, Suma de todos los Pesos de los Parametros de Control que definen el ANS del Servicio

La penalizacién, serd la suma de las penalizaciones correspondientes a los incumplimientos de los
parametros. En el caso de que el cdlculo anterior suponga un valor mayor que el 35% del total facturado
por todos los conceptos en el periodo medido, se aplicara esta ultima cantidad.
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Independientemente de las Penalizaciones que sean de aplicaciéon, el Adjudicatario deberd elaborar e

implementar sin coste adicional para Canal, un Plan de Acciones Correctivas (“PAC”) para todos los

incumplimientos de los Parametros de control del ANS.
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6. MODELO DE GOBIERNO

Canal considera que, para el éxito de este proyecto, es imprescindible un Modelo de Gestién y de Relacidn
con los Adjudicatarios sélido y consistente, capaz de evolucionar los servicios externalizados de acuerdo
a la evolucion del negocio y de la tecnologia.

El Adjudicatario debe adaptarse al Modelo de Gestién que se describe a continuacién.

6.1. Gestion de Servicios

El Adjudicatario es responsable de la gestion, ejecucidn, supervisiéon técnica y control diario de los
servicios prestados y de que estos se presten de acuerdo a los niveles de calidad acordados con Canal.

Para completar estas actividades, el Adjudicatario debera utilizar el modelo ITIL-ITSM. El objetivo que
persigue Canal es disponer de un entorno de gestidon estdndar que permita realizar cambios o
incorporaciones durante el Contrato o tomar decisiones a su finalizacion, sin impacto significativo en el
usuario de los servicios.

6.2. Gestion de la Relacion

Para la gestidon de la relacién se tendran presentes los siguientes principios que se consideran clave para
el éxito de este proyecto:

o Asegurar que se dispone de la necesaria flexibilidad para responder a los cada vez mas rapido
cambios en el entorno de negocio de Canal

o Asegurar que la relacién definida incluye de forma proactiva la innovacién TIC y que esta se
traduce en beneficios para Canal.

Dicho modelo esta basado en el Modelo de referencia que se expone a continuacién.

6.2.1. Modelo de Referencia

El Modelo requerido se estructura en tres niveles.
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o El nivel estratégico es el encargado de velar por que la estrategia y objetivos del proyecto estén
alineados con los corporativos, y de controlar y garantizar que todas las decisiones y operaciones
se ajustan a dicha estrategia.

o El nivel tactico se encarga de transformar las decisiones estratégicas en planes de operacién y
accidn y de coordinar, dirigir y controlar los esfuerzos necesarios para su ejecucion.

o Elnivel operacional se responsabiliza de la gestion, ejecucidn, supervision técnica y control diario
de los servicios.
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Frecuencia Comité

Semestral

(otras 10
diasdela
peticién de
cualquiera
de las
partes)

Direccion

Proyecto

Proyecto Nuevo ITSM

Documento

Pliego de Prescripciones Técnicas

6.2.2. Nivel Estratégico - Comité de Direccion

Responsabilidades

= Aprobar los cambios en ANS
propuestos por el comité de
Seguimiento y control
= Aprobar los cambios en el
ambito del servicio
propuestos por el Comité de
Seguimiento y Control
Aprobar los cambios al
contrato propuestos por el
Comité de Seguimiento y
Control
Discutir cualquier incidencia o
problema surgido durante la
ejecucion del servicio
Ejecutar cualquier otra
actividad relacionada con la
direccidn estratégica que
pueda surgir a lo largo del
Servicio

Resolver cualquier conflicto
continuado entre los
participantes en el proyecto,
que no haya sido posible
resolver tras un periodo de
tiempo razonable por otros
niveles de gestion
subordinados dentro del
presente Modelo de
Relacién.

Fecha
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Vi

Asistentes

Canal de Isabel Il
= Director

ejecutivo
(capacitado
para asegurar
el nivel de
decisiény
compromiso
que requieren
las decisiones
estratégicas)

(*)

Adjudicatario
Gestor
Estratégico
(capacitado para
asegurar el nivel
de decisién y
compromiso que
requieren las
decisiones
estratégicas)

(*) Rol que preside el Comité
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6.2.3. Nivel Tactico- Comité de Seguimiento y control

Asistentes
Frecuencia Comité Responsabilidades
Canal de Isabel II Adjudicatario
= Asegurar que se consiguen = Director /Jefe |= Responsable del
los niveles de calidad de Proyecto (*) Servicio/
acordados y, que en el caso Proyecto

de deficiencias no resueltas a
nivel operativo, se
desarrollen e implementen
planes de resoluciéon de
problemas

Monitorizar el estado de los
servicios

Revisar, actualizar y controlar
el cumplimiento de la
planificacion

Coordinar los grupos y
personas asignados a la

Mensual entrega del Servicio
= Discutir nuevos

o requerimientos o cambios.

(o a peticiéon | Seguimientoy Revisar y aprobar las

de control Peticiones de Cambio.
cualquiera = En el caso de que el cambio
de las requiera de cambios en el

partes) Contrato, revisar el informe

de impacto correspondiente.
Estos informes son los que
deben ser enviados al Comité
de Direccion de acuerdo a un
Proceso de Gestion de
Cambios en el Contrato
Asegurar que el personal
asignado para la ejecucién de
los servicios por el
Adjudicatario esta disponible
y disponen de los recursos,
formacién y soporte
necesarios para la correcta
ejecucion de sus tareas
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Asistentes

Frecuencia Responsabilidades

Canal de Isabel Il Adjudicatario
= Revisar los niveles de servicio
medidos en cada periodo,
discutir las desviaciones
sobre los valores objetivos
acordados y calcular, en su
caso, las penalizaciones
aplicables
Servir como punto Unico de
contacto entre las
organizaciones de Canal de
Isabel Il y del Adjudicatario
para todos los asuntos
relacionados nivel de gestion
tactico del Servicio
Controlar que la facturacion
se estd realizando conforme a
los acuerdos y resolver
cualquier problema
relacionado con el precio o
los pagos
Revisar y facilitar al Comité
de Direccién cualquier
informacién que le sea
solicitada

(*) Rol que preside el Comité
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6.2.4. Comité Operacional

Frecuencia Comité

Semanal/

A peticion de
cualquiera de las
partes

Operativo

Proyecto

Proyecto Nuevo ITSM

Documento

Pliego de Prescripciones Técnicas

Responsabilidades

Elaborar planes de detalle
semanales de actuacién para las
planificaciones mensuales
acordadas y realizar su
seguimiento

Revisar la lista de incidencias y
tareas pendientes y asignar
prioridades

Revisar y priorizar las peticiones
recibidas

Coordinar los grupos y personas
asignados a la entrega del Servicio
Discutir nuevos requerimientos o
cambios. Revisar y aprobar las
Peticiones de Cambio menores.
En el caso de que el cambio sea
significativo elaborar informe
propuesta para el Comité de
Seguimiento y Control.

Verificar que el personal asignado
para la ejecucion de los servicios
por el Adjudicatario esta
disponible y disponen de los
recursos, formacion y soporte
necesarios para la correcta
ejecucion de sus tareas

Revisar la tendencia de los niveles
de servicio y establecer acciones
correctoras

Fecha
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Vi

Asistentes

Canal de Isabel
Il
= Jefe de
Proyecto /
Responsable
Operativo (¥*)

Adjudicatario

= Jefe de
Proyecto /
Responsable
Operativo

Servir como interlocutor entre las
organizaciones de Canal de Isabel
Il'y del Adjudicatario para todos
los asuntos del dia a dia
relacionados con el Servicio
Revisar y facilitar al Comité de
Seguimiento y Control cualquier
informacion que le sea solicitada.
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Asistentes

Frecuencia Responsabilidades

Canal de Isabel

i Adjudicatario

(*) Rol que preside el Comité

6.3. Gestion del Contrato

Canal considera como un requerimiento imprescindible contar con estructuras de contrato flexibles, que
permitan los cambios en cualquier aspecto del servicio que sea preciso como consecuencia de cambios
en la demanda de servicios a los usuarios o areas de negocio de Canal, o cambios en el entorno de negocio
de Canal. Ademas debe garantizar que el proyecto se beneficia del avance de la tecnologia, tanto en
mejoras de calidad de servicio o productividad como en su coste.

Un aspecto critico para el éxito del proyecto y que, por lo tanto, sera valorado especialmente, son los
mecanismos para gestionar la variabilidad del dmbito de los Servicios a lo largo de la vida del contrato.

El Adjudicatario debe describir los procedimientos, métodos y herramientas que propone implantar para
la gestién de cambios en el contrato. Para ello debe completar adecuadamente el apartado 3.1.1.4
Verificacion y Control del Alcance del Plan de Gestidon del Alcance, dentro del Plan de Gestion del
Proyecto. El Adjudicatario debera proponer concretamente un Procedimiento de Gestién de Cambios al
Contrato capaz de gestionar:

e Cambios mayores y menores al contrato

e Cambios en los documentos de Contrato y en los Apéndices

e Cambios en el Ambito de los servicios contenido en el Contrato
e Cambios en los ANS

e Cambios como consecuencia de la implantaciéon o ejecucién de iniciativas de mejora o de los
Planes de Transformacion

e Cambios en las actividades de negocio (nuevos servicios, abandono de actividades) o en la
organizacién de Canal que impactan en el ambito, volimenes o la forma de entrega de los
servicios

e Cualquier otro cambio que pueda afectar a la estructura o contenido de los contratos que regulan
la prestacién de los servicios
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6.4. Sistema de Gestion Integrado

Canal tiene como objetivo llevar a cabo una gestidn activa e integrada de la entrega de los servicios, en
dos niveles: estratégico y tactico-operativo. Para ello espera que el Adjudicatario implemente un Sistema
de Gestién Integrado que permita a Canal realizar la gestion continua y en todos los niveles:

e Nivel Estratégico. Tener una vision global que permita:

o

o

o

o

Controlar el cumplimiento del contrato

Controlar que los niveles de servicio responden a las necesidades de negocio para
mantener la alineacién con los objetivos corporativos

Controlar el cumplimiento global de los niveles de servicio y que se produce una mejora
continua de su calidad

Controlar la evolucién del consumo de servicio y su coste asociado (ratios de coste)

Controlar y ajustar los precios

e Niveles Tactico y Operativo. Tener una vision detallada que permita:

o

o

o

o

Controlar el cumplimento de los niveles de servicio
Monitorizar y ajustar los niveles de servicio

Seguimiento y control de fallos, incidencias y problemas
Control de las configuraciones y topologias de sistemas y redes

Control y seguimiento de la capacidad y de los planes e iniciativas relacionadas con la
capacidad

Seguimiento, control y ajuste de la asignacién de tareas y de recursos
Seguimiento y control de la ejecucién de tareas y trabajos
Maximizar el uso de los servicios del Adjudicatario

Conocer el detalle de los consumos y precios de los servicios

El Adjudicatario debe detallar en el Plan de Gestién de la Comunicacidn dentro del Plan de Gestidn del

Proyecto las herramientas y procesos que componen el Sistema de Gestion Integrado que propone

utilizar. El Adjudicatario incluird en su descripcion ejemplos de interfaces, informes, etc.
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6.5. Seguimiento e informes

Se establecen como estandar los informes siguientes:
Informe mensual

Informe dirigido a los miembros del Comité de Seguimiento y Control para analizar la informacion
requerida en dicho comité, en especial la actividad del periodo correspondiente, el cumplimiento de los
indicadores de nivel de servicio y la identificacion proactiva de problemas en el cumplimiento del ANS.

Informe anual

Informe dirigido a los miembros del Comité de Direccidn para analizar la informacion requerida en dicho
comité, en especial recogiendo la evolucién de los indicadores de calidad y la informacién de los
elementos que se consideren mas criticos.

Adicionalmente a estos informes, y ante situaciones especificas, el Adjudicatario deberd presentar
informacién requerida bajo demanda y en particular para cubrir los puntos descritos en el Comité
Operacional.
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7. FASES DEL CONTRATO

Se ha dividido el proyecto en las fases indicadas en el apartado 2 del presente pliego:
- Fase 1 — Construccién y despliegue de la soluciéon (12 meses)
- Fase 2 — Soporte, mantenimiento y devolucién (36 meses)

El licitador presentara un plan general de desarrollo e implantacién donde se indiquen los principales
hitos con tareas y entregables por cada una de las fases del proyecto.

7.1. Gobierno durante la fase 1

Como referencia para el modelo de gobierno se considera lo especificado en el capitulo Modelo de
Gobierno, en particular en lo que se refiere a los niveles estratégico, tactico y operativo y sus respectivos
gestores.

7.2. Gobierno durante la fase 2

Esta fase comienza tras la puesta en produccién de la solucion definitiva. Se ha dividido en tres subfases:

o Estabilizacion — 1 meses
o Pleno servicio — 32 meses
o Finalizacién y Devolucién — 3 meses

7.3. Fase de Estabilizacion

Desde el comienzo de esta fase el Adjudicatario asumirad la responsabilidad de proveer los servicios
contratados, conforme a los niveles de calidad y disponibilidad definitivos. El modelo de relacidn y sus
comités estaran en pleno funcionamiento operativo. Se realizaran las mediciones de todos los indicadores
del ANS, si bien las penalizaciones se aplicardn en una cuantia del 60%.

Las actividades comenzaran a realizarse desde las oficinas del Adjudicatario, para lo cual el Adjudicatario
debera haber establecido una red de comunicacién de datos con la VPN de Canal, corriendo a su cargo
los costes de la misma. Se seguirdn realizando actividades de coordinacion y las que Canal considere
necesarias desde instalaciones del mismo.

Esta fase tendrd una duracidn de 1 mes. Terminada esta fase se pasara a la siguiente de Pleno Servicio.
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7.4. Fase de Pleno Servicio

El servicio se seguira prestando con responsabilidad del Adjudicatario, tal como se hacia en la fase
anterior.

Se incorporaran de mutuo acuerdo las adaptaciones al modelo que se consideren oportunas en virtud de
las lecciones aprendidas en los meses de rodaje previos. La mayoria de las actividades se realizaran en las
instalaciones del Adjudicatario, a excepcion de aquéllas que requieran interaccidén con el personal de
Canal o sean acordadas entre las partes.

Los ANS revisados y acordados en la fase de transicidon entraran en pleno funcionamiento, incluido el
esquema de penalizaciones aplicandose una cuantia del 100%.

7.5. Fase de Finalizacion y Devolucion

A continuacién, se describen los requisitos para los servicios de finalizacion, incluido un Plan de
Devolucion que el Adjudicatario deberd redactar, mantener y actualizar anualmente de acuerdo con el
contrato.

7.5.1. Principios clave

El objetivo del Plan de Devolucidn es permitir la finalizacidon del contrato y la transferencia de todos los
servicios a Canal y a un nuevo Adjudicatario de dichos servicios

El Adjudicatario deberd, en un plazo de seis (6) meses a partir del comienzo de la fase de Pleno Servicio,
producir un borrador del Plan de Devolucidn, que estara basado en los principios establecidos en este
documento.

El Plan de Devolucidn detallara los tipos de procesos y actividades que el Adjudicatario prestara para la
finalizacion ordenada, con la minima alteracién material para el negocio de Canal, de los servicios del
Adjudicatario a Canal o cualquier Adjudicatario sustituto en caso de cualquier finalizacidon o vencimiento
de este contrato por cualquier motivo.

En un plazo de 30 dias a partir del envio del borrador del Plan de Devolucidn, las partes deberdn reunirse
y realizar todos los esfuerzos para acordar definitivamente el contenido y forma del Plan de Devolucién
definitivo.

El Adjudicatario actualizard el Plan de Devolucién durante los 3 meses previos al vencimiento del contrato.
Después de cada actualizacion, el Adjudicatario deberd enviar el Plan de Devolucién actualizado a Canal
para su revision. En un plazo de 30 dias después del envio del Plan de Devolucién actualizado, las partes
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deberan reunirse y realizar respectivamente todos los esfuerzos razonables para acordar el Plan de
Devolucidn a aplicar en caso de finalizacién de los servicios.

El Plan de Devolucién deberd cubrir las siguientes cuestiones con detalle:

1. Principios generales.

Elementos que se transferiran.
Planificacién y plan de proyecto.
Gobierno de la finalizacion.

Actividades durante el periodo de soporte
Gestion de la seguridad.

NouvswbN

Facturacion y obligaciones durante la finalizacion.
8. Garantias durante la transferencia sobre los servicios a transferir.

En el siguiente capitulo se explicardn con mas detalle los requisitos para cada cuestidn.

7.5.2. Principios generales

Se establecen los siguientes periodos de tiempo para la finalizacién de los servicios:

h 4

PROVEEDOR NUEVO /

ACTUAL
CLIENTE

PREPR. DEVOLUCION SOPORTE

FINALIZACION

Nota: la relacion de longitud entre las franjas no significa un espacio de tiempo determinado
Donde:
e Fecha de Decision de la Finalizacion: fecha en la que el Adjudicatario y Canal deciden finalizar los

servicios. A partir de esta fecha comienza el periodo de preparacién, donde se comienza a
elaborar el plan de proyecto de ejecucidn de la finalizacion en base al Plan de Devolucién
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e Fecha de Inicio de la Devolucién: fecha en la que comienza el periodo de devolucidon donde se
realiza el proyecto de ejecucion de la finalizacion.

e Fecha de Fin de la Devolucidn: fecha a partir de la cual la responsabilidad, el conocimiento y los
activos se han transferido. A partir de esta fecha empieza un periodo de soporte por parte del
Adjudicatario hasta el final del contrato

e Fecha de Finalizacién: que define el final del proyecto de ejecucidn de la finalizacidn.

Durante el proyecto de finalizacion, el Adjudicatario asumira la responsabilidad de ayudar a Canal y/o los
posibles nuevos adjudicatarios comunicados por Canal, con la finalizacion de los servicios que se
mencionan en el presente pliego y todos los puntos relacionados que se describen a continuacidn, sin
interrupcion alguna de los servicios ni de los niveles de calidad.

Durante el proyecto de finalizacidon el Adjudicatario facilitara a Canal y a los posibles proveedores
sustitutos acceso a:

e Los registros y la documentacidn que puedan ser necesarios.

Durante el proyecto de finalizacién el Adjudicatario garantizara que sus empleados relacionados con la
entrega del servicio dedicardn tiempo suficiente a transferir su conocimiento a Canal o a los proveedores
sustitutos.

Toda documentacidon necesaria para la prestacion del servicio se mantendra actualizada, lo que se
auditara antes de la Fecha de Inicio de la Devolucidn. Si no estan al dia, serd necesario actualizarlas. No
se cobrard ninguna tarifa adicional a Canal por actualizar esta documentacion.

7.5.3. Elementos que se transferiran

El Plan de Devolucion deberd contener listas exhaustivas, correctas, actuales y ordenadas (tanto impresas
como en electrénico) que incluyan toda la informacidn disponible para el Adjudicatario, de todo el
hardware, software y licencias, bases de datos y datos, documentacion, ajustes de instalaciones, contratos
y acuerdos de terceros, asi como personal, en uso para la prestacion de los servicios, que se transferiran
a peticion de Canal durante la finalizacién y antes de la Fecha de Inicio de la Devolucién. El Adjudicatario
serd responsable de la recopilacién y actualizacion de estas listas, asi como de la precisién de estas listas.
El Adjudicatario debera cumplir los principios siguientes:

e Software y aplicaciones. El Plan de Devolucién contendra una lista de todo el software, materiales
y licencias en uso para la prestacion de los servicios. Especificara la propiedad del software y las
licencias, los licenciatarios y los permisos para transferir las licencias. Toda la personalizacidn del
software para Canal debe ponerse a disposicién de Canal sin coste adicional.
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e Herramientas. El Plan de Devolucién contiene una lista especifica de todas las herramientas
(herramientas de gestidn del servicio y plantillas de cambios) usadas para la prestacion de los
servicios. También especificara la propiedad de las herramientas, las licencias, los licenciatarios y
los permisos para transferir las licencias. En caso de herramientas propietarias, el Plan de
Devolucion propone herramientas alternativas y describe, en general, la transicion para la
implementacion de herramientas alternativas.

e Datos y bases de datos. El Plan de Devolucidn especifica todos los datos electrdonicos e impresos,
su propiedad y la ubicacidon de almacenamiento, y la propiedad del sistema de almacenamiento.
El Adjudicatario también suministrara un registro de todos los cambios realizados y planificados
como parte del procedimiento integral de gestidon del cambio. Canal determina y debe aprobar el
formato en que el Adjudicatario debera transferir los datos.

e Documentacidn. El Plan de Devolucidén incluye una lista de toda la documentacién, descripciones
de procesos e instrucciones de trabajo utilizados por el Adjudicatario para la prestacion de los
servicios. El Adjudicatario garantiza que toda la documentacién relevante sea exacta y esté
actualizada en el momento de su transferencia a Canal o al Adjudicatario sustituto. La
documentacion se pondrd a disposiciéon de Canal en formato electrdnico.

e Transferencia de conocimientos. El Adjudicatario dedicarda tiempo y recursos razonables durante
la transicion de finalizacién a garantizar la adecuada transferencia de conocimiento. La
transferencia de conocimiento debera incluir (sin limitacidn):

- La transferencia de todo el conocimiento relacionado con la provisién de los servicios a
Canal o0 a un Adjudicatario sustituto.

- La transferencia de todos los errores conocidos y soluciones provisionales relacionados
con la provisién de los servicios a Canal | 0 a un Adjudicatario sustituto.

- La base de conocimientos necesaria para el centro de atencién al usuario.

— Lasrespuestas a todas las preguntas razonables, formuladas por Canal o el Adjudicatario
sustituto, hasta la Fecha de Devolucion.

7.5.4. Planificacion y plan de proyecto

El Plan de Devolucién incluird un plan de proyecto de finalizacidén con la planificacién de las actividades
necesarias para realizar la finalizacion a partir de la Fecha de Inicio de la Devolucién. Deberan especificarse
para cada actividad las responsabilidades del Adjudicatario, de Canal y del Adjudicatario sustituto.
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A partir de la Fecha de Decisidn de la Finalizacidn y durante el periodo de preparacion se realizard una
verificacion del Plan de Devolucion entre Canal y el Adjudicatario, se verificaran las hipdtesis y los
requisitos previos, y se actualizardn si se acuerda y es necesario. En virtud de tal revision el Adjudicatario
generara el plan de proyecto de ejecucion de la finalizacion.

Durante el periodo de preparacion, el Adjudicatario y Canal recopilaran y facilitaran toda la informacion
necesaria para una devolucién fluida de los servicios a partir de la Fecha de Inicio de la Devolucién.

El periodo de preparacidon no podrd ser superior a 1 mes.

El plan de ejecucién de la finalizacidn se desglosara en procesos de trabajo manejables, que se detallaradn
cada semana y describirdn en detalle las actividades y entregables necesarios del Adjudicatario, Canal, y
(si corresponde) del Adjudicatario sustituto. Por cada proceso de trabajo se acordara una lista clara de
hitos para cada etapa. En caso de que se aplique la transferencia de hardware, software y licencias, bases
de datos y datos, documentacion, contratos de terceros, ajustes de instalaciones y personal, cada grupo
deberd tratarse como procesos de trabajo separados. Ademads, debera especificarse la cantidad de
recursos necesarios de Canal y, si corresponde, del Adjudicatario sustituto. Para cada proceso de trabajo,
el plan de ejecucién de la finalizacidn incluira los criterios de aceptacion que deberan cumplirse.

Después de la Fecha de Fin de la Devolucién, el Adjudicatario facilitara soporte y transferencia de
conocimiento a Canal o a su Adjudicatario durante un periodo de tiempo acordado (periodo de soporte).

Al finalizar el periodo de soporte se realizara el cierre del proyecto de ejecucidn de la finalizacién, dando
por terminada la finalizacién de los servicios.

7.5.5. Gobierno de la finalizacion

El Plan de Devolucién deberd contener una descripcidon detallada de la configuracién organizativa, las
personas implicadas, y las lineas de comunicacion. Como referencia para el modelo de gobierno se
considera lo especificado en el Modelo de Gobierno, en particular en lo que se refiere a los niveles
estratégico, tactico y operativo y sus respectivos gestores.

Durante el periodo de preparacidon cada parte nombrara un Responsable de la Finalizacidn, que sera
responsable de la coordinacidon y gestién de la finalizacidn de los servicios y de la aplicacién del Plan de
Devolucion.

Durante la fase de devolucidn seguird vigente el modelo de gobierno indicado en el presente pliego. Los
comités establecidos en dicho modelo podran ir desapareciendo progresivamente, segun el proyecto de
ejecucion de la finalizacion. Ademas, se establece el siguiente comité de nivel estratégico:
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Objetivos

Fecha
Nov/2024
Version

Vi

Asistentes

Canal de Isabel Il

Adjudicatario

Comité
Estratégico de
la Finalizacién

Quincenal

Revisar la calidad de la
devolucion y sus resultados
clave

Supervisar los criterios de
aceptacioén de finalizacion
acordados

Ofrecer compromiso, apoyo y
recursos para la finalizacion
de las respectivas areas de
responsabilidad de cada
parte para facilitar el éxito de
la finalizacién

Revisar y monitorizar el
progreso segun los hitos del
proyecto de ejecucion de la
finalizacién

Resolver problemas y riesgos
clave escalados de las
reuniones de Progreso de la
Devolucién

Actuar como canal de
relacion con el negocio de
Canal de Isabel Il para
cuestiones que le afecten.
Revisar incidencias y registros
de riesgos

Revisar y aprobar cambios en
el Plan de Devolucidn

= Gestor
Estratégico (*)

= Responsable de
la Finalizacion

= Gestor
Estratégico

= Responsable de
la Finalizacion

(*) Rol que preside el Comité

Durante la fase de devolucidn se establece ademas el siguiente comité de nivel tactico:
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Progreso de la

Semanal ~,
Devolucién

Proyecto

Proyecto Nuevo ITSM

Documento

Pliego de Prescripciones Técnicas

Objetivos

Revisién del progreso de todas
las actividades incluidas en el
ambito de la finalizacién
Examinar las incidencias y los
riesgos

Revisar los cambios en el Plan
de Devolucion.

Revisar las actividades y carga
de trabajo para la siguiente
semana.

Fecha
Nov/2024
Version

Vi

Asistentes

Canal de Isabel

1
Responsable
dela
Finalizaciéon
(*)

Gestor
Operativo

Adjudicatario

= Responsable de
la Finalizacion
= Gestor Operativo

(*) Rol que preside el Comité

El Adjudicatario proporcionara

describen:

a Canal los informes semanales de progreso de la devolucién que

1. Elestado actual de la devolucidn.

vk W

problemas o retrasos.

El progreso del trabajo que se realiza.

7.5.6. Actividades durante el periodo de Soporte

El impacto de este tipo de problemas o retrasos en el Plan de Devolucion.

Los problemas o retrasos reales o previstos de los cuales el Adjudicatario tenga conocimiento.

Todas las acciones que se estdn adoptando o que deban adoptarse para remediar ese tipo de

Durante el periodo de soporte los Responsables de la Finalizacién de Canal y del Adjudicatario
mantendran la comunicacién necesaria para la ejecucién de las actividades de soporte definidas.

7.5.7. Gestion de la seguridad y la conformidad

En el Plan de Devolucién, el Adjudicatario especificard cémo se garantiza la seguridad de los datos,
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sistemas e informacién durante la finalizacién. En un plazo de cuatro semanas después de la Fecha de Fin
de la Devolucion el Adjudicatario borrara cualquier copia (on line) restante de software de aplicacion y
juegos de datos, sin conservar ninguna copia de seguridad, a menos que Canal indique lo contrario.

7.5.8. Facturacion y obligaciones durante la finalizacion

Aparte de los cargos que se indican en presente pliego, Canal no tendra ninguna otra obligacion hacia el
Adjudicatario durante la finalizacién de los servicios.

Las partes reconocen que la finalizacion de los servicios del Adjudicatario al nuevo Adjudicatario o a Canal
(segun corresponda) puede producirse en fases, lo que puede provocar el cese gradual por parte del
Adjudicatario de la provisién de partes de los servicios y su provisiéon por el nuevo Adjudicatario o el
cliente. En este sentido, las partes acuerdan que los cargos variaran durante la migracion de los servicios
retirados. En el proyecto de ejecucién de la finalizacidn se detallara el plan de facturacién de finalizacion,
segln se vaya produciendo la devoluciéon de los servicios.

A partir de Fecha de Fin de la Devolucidn las responsabilidades para la prestacién del servicio recaen en
Canal o en el Adjudicatario sustituto. No se aceptardn facturas en relacidn con la prestacién del servicio
después de la Fecha de Fin de la Devolucidn.

Durante el periodo de soporte el Adjudicatario podra facturar dicho servicio de soporte contra la bolsa de

horas referida en el Anexo Il del Pliego de Cldusulas Administrativas Particulares.

7.5.9. Garantias durante la transferencia sobre los servicios a transferir.

Durante los periodos de preparacion y devolucion el Adjudicatario deberad cumplir los niveles de servicio
descritos en el presente pliego, estando vigente la aplicacién de posibles penalizaciones.

Canal de Isabel 1], S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid
www.canaldeisabelsegunda.es



Canal de Isabel II, S.A., M.P. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccién 8, Hoja M-534929 e Inscripcién 12, NIF AB6488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

Canal </

de Isabel |
Empresa Proyecto
Canal de Isabel II, S.A. M.P. Proyecto Nuevo ITSM

Documento
Elaborado por
3 Pliego de Prescripciones Técnicas
Area de Aplicaciones Informaticas

8. AUDITORIA
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Se definen los principios y procedimientos aplicables a las actividades de auditoria de Canal y terceros
(auditores externos, reguladores, etc.) en los servicios proporcionados por el Adjudicatario.

8.1. Principios

Canal tendra derecho a auditar los servicios prestados por el Adjudicatario durante la vigencia del

presente contrato con el fin de determinar:

e El cumplimiento de los servicios segun lo especificado en este pliego.

El cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio
e Laintegridad y exactitud de los informes.

e La exactitud de los costes facturados.

e Llaintegridad, seguridad y tratamiento de los datos.

e Seguridad de los trabajos realizados

Canal tendrd derecho a realizar un maximo de 6 auditorias a lo largo de la vida del contrato, y dentro de

este alcance, al menos una cada 2 afios.

A titulo informativo, Canal podria llevar a cabo una auditoria en cualquiera de los siguientes momentos:

e Unavezal afo.

e Alaentrada en produccion de diferentes nuevos sistemas

e Cuando circunstancias especificas den a Canal motivos razonables para el supuesto de que el

Adjudicatario no cumple con sus obligaciones contractuales.

Los costes facturados por un auditor externo elegido por Canal seran pagados por Canal. Cualquier gasto
incurrido por el Adjudicatario con respecto a la auditoria correra a cargo del Adjudicatario.

Si el resultado de la auditoria demuestra que el Adjudicatario ha facturado sus servicios a Canal con un
sobrecoste con respecto a los cargos acordados, el Adjudicatario reembolsard con prontitud las
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cantidades cobradas de mas, mds incurrird en las penalizaciones indicadas en el apartado 9.1 del Anexo |
del PCAP.

Sin perjuicio de cualquier otro derecho de Canal, si el resultado de la auditoria demuestra que el
rendimiento real de Adjudicatario no cumple con el Catalogo de Servicios, los niveles de servicio, el Plan
de Transicién o el Plan de Transformacién, o si la auditoria revela cualquier otro rendimiento insuficiente
o falta de cumplimiento, el Adjudicatario definira, planificara e implementara las mejoras necesarias para
subsanar tal incumplimiento que seran autorizadas por Canal. Se hara un Plan de Mejora de la auditoria
como se describe en este documento.

8.2. Procedimientos de auditoria

8.2.1. Organizacion de la auditoria

Canal y el Adjudicatario asignaran un coordinador de auditoria en el Cliente y en el Adjudicatario.

8.2.2. Plan de Auditoria

No existe una planificacion fija acordada para las auditorias. Cada afio Canal preparara un Plan de
Auditoria que refleje, al menos, lo siguiente:

e Universo de auditoria (en términos de potenciales objetos de auditoria).

e Lista no limitativa de auditorias que Canal llevard a cabo en el afio en curso.
e Calendario previsto.

e Seguimiento de Auditorias.

Canal puede cambiar el Plan de Auditoria durante el afio cuando Canal identifica la necesidad de hacerlo.
Los cambios en el Plan de Auditoria se comunicaran al coordinador de auditoria del Adjudicatario.

El coordinador de auditoria de Canal gestionara el Plan de Auditoria. El Coordinador de Auditoria de Canal
mantendra relaciones con las partes pertinentes de auditoria fuera de Canal (auditores externos,
reguladores, etc.), coordinard y supervisara las iniciativas de auditoria y actualizarad los requisitos de
auditoria y Plan de Auditoria con respecto a los servicios proporcionados por el Adjudicatario cuando sea
necesario. El Coordinador de Auditoria de Canal comunicard el Plan de Auditoria anual al Coordinador de
Auditoria del Adjudicatario.
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8.2.3. Notificacion

Canal notificard al Coordinador de Auditoria del Adjudicatario de una préxima auditoria con un mes de
antelacion. Dicha comunicacidn contendrd informacién sobre los requisitos de auditoria en los siguientes
términos:

e Los objetivos de la auditoria.
e Alcance de la auditoria.
e Duracién de la auditoria.

e Listado de informacién necesaria que debe estar disponible (este listado puede ser modificado
durante la auditoria).

e Actividades especiales que los auditores necesiten realizar (ejecucidn de software de auditoria o
scripts).

e Ubicacion(es) de auditoria.

e Roles implicados y fechas en las que deben estar disponibles.

e Nombres de los auditores.

El Coordinador de Auditoria del Adjudicatario evaluard los requisitos de auditoria e informard al
Coordinador de Auditoria de Canal sobre cualquier conflicto que afecte a la auditoria.

Para las auditorias causadas por circunstancias especificas que den a Canal motivos razonables para el
supuesto de que el Adjudicatario no cumple con sus obligaciones contractuales, se notificara al
Coordinador de Auditoria del Adjudicatario tan pronto como sea razonablemente posible. Si no hay
tiempo para definir los requisitos de auditoria, la notificacidon puede ser informal.

En estos casos, el Adjudicatario proporcionara la informacion solicitada y el acceso a los datos con alta
prioridad.

8.2.4. Reunidn de arranque

La reunién de arranque se llevard a cabo el primer dia de la auditoria, con el Adjudicatario, Canal y los
auditores para comunicar a los participantes los requisitos de la auditoria a fin de eliminar cualquier
confusién.
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8.2.5. Trabajo de campo

El Coordinador de Auditoria del Adjudicatario facilita el trabajo de auditoria, poniendo a disposicién del
equipo auditor los distintos elementos expuestos en los requisitos de auditoria y haciendo que los roles
implicados estén disponibles y con el propdsito de acelerar el proceso de auditoria. Aquellos que
participen en alguna reunién durante el proceso de auditoria resolveran la solicitud de informacién
adicional (documentacion, datos, procedimientos, etc.) y verificardn que las actas de las reuniones
reflejan los puntos tratados y resultados obtenidos.

El Coordinador de Auditoria del Adjudicatario podra asistir a cualquier reuniéon de trabajo de campo
durante el proceso de auditoria.

El trabajo de campo incluye:

e Entrevistas con empleados del Adjudicatario o con terceros contratados por el Adjudicatario.
e Consulta de documentacion.
e Pruebas de los procedimientos tomando muestras.

e Otras actividades que se requieran para ofrecer garantias suficientes sobre la calidad de los
procesos y datos.

8.2.6. Informe de auditoria

Cada auditoria se traduce en un informe de auditoria donde se refleja el cumplimiento del servicio segun
el alcance establecido. El informe de auditoria se presentard en una reunién a la que asistiran el
Coordinador de Auditoria de Canal y el Coordinador de Auditoria del Adjudicatario.

El Coordinador de Auditoria del Adjudicatario elaborard un Plan de Mejora para solventar las posibles no
conformidades expuestas en el informe. En dicho Plan de Mejora se indicara, para cada no conformidad,
las acciones a tomar, la fecha en la que accidn sera completada y la persona responsable de realizar la
accion. El Plan de Mejora se entregara a Canal no mas tarde de un mes después de la fecha del informe
de auditoria. Canal aprobara el Plan de Mejora y lo remitira al equipo auditor para su aprobacion final.
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8.2.7. Seguimiento

Se realizara un seguimiento del cumplimiento de las acciones del Plan de Mejora debido a la auditoria.
Dicho seguimiento se realizard en las reuniones de seguimiento del servicio establecidas mensualmente
segln se indica en el Modelo de Gobierno.

8.2.8. Software para la auditoria

Con el fin de acelerar el proceso de auditoria mediante la automatizacidn de actividades, el equipo auditor
podra solicitar la instalacion y ejecucion de cierto software de auditoria o de scripts relacionados. En ese
caso se seguira el proceso de Gestién de Cambios acordado. El software de auditoria y los scripts pueden
incluir descarga de datos de Canal o del Adjudicatario o la extraccidn de la configuracion de equipos. El
Adjudicatario facilitara la implantacion del software de auditoria o scripts.

8.2.9. Documentacion

Canal puede acceder a toda la documentacidn necesaria que mantiene el Adjudicatario que esta
relacionada con los servicios. El Adjudicatario entregard una copia (electrénica) de la documentacion
pertinente si es necesario. Canal y el equipo auditor tratardn toda la documentaciéon suministrada por el
Adjudicatario con cardcter confidencial.

8.2.10. Auditorias realizadas por terceros

Canal puede decidir delegar las actividades de auditoria a auditores independientes. El Adjudicatario
tratard estos auditores independientes de manera similar a lo descrito en este documento y los
considerard como si fueran empleados de Canal. En los casos auditorias realizadas por terceros, Canal
seguird siendo responsable de la Auditoria.

Canal puede decidir contratar a expertos en la materia para delegar actividades de auditoria especificas.
El Adjudicatario podra rechazar a estos expertos en la materia si concurren motivos razonables. Si el
Adjudicatario rechaza el experto en la materia, propondra un experto en la materia alternativo
comparable al presentado por Canal. Estos expertos firmaran un acuerdo de confidencialidad aceptable
para el Adjudicatario.
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Canal serd responsable de las acciones u omisiones de estos auditores independientes y asegurara que se
adhieran a las obligaciones derivadas del Acuerdo Marco de Servicios, como si fueran parte del mismo
(por ejemplo, en temas de confidencialidad), sin obstaculos o impedimentos.

El Coordinador de Auditoria del Adjudicatario y el Coordinador de Auditoria de Canal se mantendran
mutuamente informados acerca de las actividades previstas por el auditor independiente.
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9. ESTRUCTURA DE LAS OFERTAS

Las empresas licitadoras deberan presentar de forma precisa, estructurada, clara y concisa sus
propuestas. La estructura de la oferta técnica se encuentra detallada en el apartado 6 del anexo | del
PCAP.

No seran tomadas en consideracion en el presente procedimiento de licitacion las ofertas que no
cumplan los requisitos minimos establecidos en el presente Pliego.
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10. CONDICIONES DE
MANTENIMIENTO

ACEPTACION, GARANTIA Y

El Adjudicatario comunicara por escrito a Canal la entrega de los trabajos objeto de cada una de las fases
de este pliego en la reunidén de control, la cual se mantendrd con el caracter periddico que se determine.

Canal revisara cada uno de los resultados del

trabajo y comprobara su adecuacion a los requisitos

establecidos. Como consecuencia de ello, hara una propuesta de correccidon o mejora, que el Adjudicatario
debera implantar, o dara su aceptacién definitiva.

En todo caso, se establece un periodo de garantia de 6 meses, durante el cual el Adjudicatario se
comprometerd a resolver cualquier error o falta de adecuacidon a los requisitos detectados con

posterioridad a la aceptacién definitiva.

Firmado electronicamente por: RAFAEL
EGIDO BLANDEZ

En la fecha y hora 20.06.2025 12:40:07
CEST

Firma: Rafael Egido Blandez
JEFE AREA APLICACIONES INFORMATICAS

Firmado electronicamente por: Angel
Rodriguez Garcia

En la fecha y hora 20.06.2025 12:59:42
CEST

Firma: Angel Rodriguez Garcia
SUBDIRECTOR SISTEMAS INFORMATICOS

Firmado electronicamente por: JUAN
SANCHEZ GARCIA

En la fecha y hora 25.06.2025 09:03:09
CEST

Firma: Juan Sanchez Garcia
DIRECTOR INNOVACION E INGENIERIA
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ANEXO 1. ACUERDOS NIVEL DE SERVICIO.

ANS Correctivo

Descripcidon del ANS: controlar el tiempo de resolucidon del correctivo, midiendo para ello el tiempo
transcurrido entre la comunicacién de las incidencias al adjudicatario y la resolucion de las mismas, segun
las prioridades y tiempos de resolucién que figuran en la tabla siguiente:

Prioridad Tiempo resolucion

Baja < 10 dias
Media < 4 dias
Alta <2 dias

Calculo ANS: Porcentaje de incidencias que han sido resueltos dentro de plazo acordado

ANS Correctivo = 100 x (1 — (NUmero de incidencias de la prioridad (i) que no cumplen tiempo de
resolucién / Niumero de incidencias totales de la prioridad (i))

Tramos para ANS incidencias de prioridad Alta:

Peso: 15

95% | Tramo de cumplimiento

90% | Tramo de atencion

80% | Tramo de incumplimiento Penalizacidn aplicable

Tramo de incumplimiento grave

Tramos para ANS incidencias de prioridad Media:

Peso: 10
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85% | Tramo de cumplimiento
80% | Tramo de atencién
85% | Tramo de incumplimiento Penalizacién aplicable
Tramo de incumplimiento grave

Tramos para ANS incidencias de prioridad Baja:

Peso: 5

80% | Tramo de cumplimiento

75% | Tramo de atencion

70% | Tramo de incumplimiento Penalizacién aplicable

Tramo de incumplimiento grave

ANS Resolucion Cambios segun Planificacion

Descripcidn del ANS: Cambios medianos resueltos segun planificacion

Calculo ANS: Porcentaje del total de de tickets de evolutivo que estdn finalizados y probados en plazo,
dentro del mes, para incluir en préximas versiones de la aplicacién/ Total de tickets de evolutivo
planificados para su cierre en el mes..

ANS Resolucion de PE = 100 x (1 — (NUumero de Evolutivos finalizados en plazo / Nimero de
Evolutivos))

Tramos para ANS Resolucion Cambios segun Planificacion:

Peso: 15

90% | Tramo de cumplimiento

80% | Tramo de atencion

Penalizacion aplicable

70% | Tramo de incumplimiento
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Proyecto Nuevo ITSM

Documento

Pliego de Prescripciones Técnicas

ANS Disponibilidad

Descripciéon ANS: Disponibilidad del servicio

Calculo ANS:

Disponibilidad = 100 x (1 —

720 horas)

Peso: 40

Tramos para ANS disponibilidad:

- Tramo de incumplimiento grave

Las penalizaciones por incumplimiento se calcularan conforme a la siguiente férmula:

99% | Tramo de cumplimiento
98% | Tramo de atencidn
97% | Tramo de incumplimiento Penalizacién aplicable

RPC = [0135 * I:T] * Ft * (Ppc/ PT)

Donde:

Rpe, Penalizacién aplicable por el incumplimiento del Pardmetro

Fecha
Nov/2024
Version

Vi

(> tiempos de resolucion de incidencias con afectacion del servicio /

Fr, Facturacién total, por todos los conceptos, correspondiente al periodo medido (mensual)

Fe, Factor Corrector del Tramo en el que se produce el incumplimiento. Los valores iniciales
definidos para cada Tramo son los siguientes:

Atencién = 0,75

Incumplimiento =1

Incumplimiento Grave = 1,5
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En caso de reiteracion en el incumplimiento de un Pardmetro en dos meses consecutivos,
el segundo mes se aplica el valor del Fycorrespondiente al tramo inmediatamente superior
al que corresponderia

Poc, Peso definido para el Pardmetro de Control
Ps, Suma de todos los Pesos de los Parametros de Control que definen el ANS del Servicio

La penalizacién, serd la suma de las penalizaciones correspondientes a los incumplimientos de los
parametros. En el caso de que el cdlculo anterior suponga un valor mayor que el 35% del total facturado
por todos los conceptos en el periodo medido, se aplicard esta ultima cantidad.

Independientemente de las Penalizaciones que sean de aplicacién, el Adjudicatario deberd elaborar e
implementar sin coste adicional para Canal, un Plan de Acciones Correctivas (“PAC”) para todos los
incumplimientos de los Parametros de control del ANS.
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ANEXO 2. METODOLOGIA DE GESTION DE PROYECTO DE CANAL

El Area de Planificacién, Control y Seguridad,a través de la Oficina de Proyectos, pone a disposicion del
adjudicatario, a través del enlace

https://www.canaldeisabelsegunda.es/documents/20143/3672224/Metodologia de Gestion de Proye
ctos Proyecto y Servicio.zip

Los siguientes documentos y plantillas de apoyo para la correcta elaboracién del Plan de Proyecto:

- ODP-G-Guia de Referencia- Guia de referencia para la aplicacién de la Metodologia.
- ODP-G-Plan de Gestion del Proyecto varias fases Doc Unico

Este documento sera la plantilla que el adjudicatario debera utilizar para presentar el Plan de Proyecto
y contiene todos los capitulos necesarios para describir los objetivos, alcance, modelo, solucién y
herramientas propuestas y para el adecuado seguimiento y control del proyecto.

Los capitulos son los siguientes:

o Introduccidn al Plan de Gestién del Proyecto
*  Propésito
* Alcance
*  Preparacion
+  Aprobacién
+ Actualizacion
+ Periodicidad del control y revisién del Plan

o Introduccidn al Proyecto (Descripcién general del Proyecto)
+  Descripcion general
+  Descripcion del Alcance
+ Descripcion de la solucién/modelo/herramientas

+  Descripciéon detallada del modelo y herramientas propuestos y de sus
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componentes.

+ Entorno tecnoldgico necesario.
* Roles y Responsabilidades
o Planes para cada una de las 4reas de Gestién

+ Plan de Gestidn del Alcance (Gestién de Cambios) en el que se tendrdn en cuenta las
diferentes fases que conforman su alcance. En él se incluird, para la fase 3, el ANS que
acompana a este pliego.

+  Plan Gestion del Tiempo/Cronograma en el que se identifiquen las diferentes fases.

* Plan de Gestidn de Costes. La fase 1 se tratara en cuanto a coste como un proyecto
cerrado con un coste también cerrado e independiente.

+  Plan de Gestién de Riesgos/Contingencias. De forma separada para cada una de las
fases.

* Plan de Gestidn de Recursos. En este plan se tendran en cuenta los diferentes equipos
de trabajo que puedan participar en las diferentes fases del proyecto.

* Plan de Gestidon de la Comunicacién. De la misma manera que en los planes
anteriores, se tendran en cuenta las diferentes fases y sus diferentes modelos de
gestidon (Proyecto y Servicio). En ésta se incluiran los modelos de Gestion del ANS, del
Servicio, de la Relacién y del Contrato que el adjudicatario presentara segun las
directrices contenidas en los sucesivos apartados de este pliego.

+ Plan de Gestion de la Calidad.

o Cierre del Proyecto

El adjudicatario debera presentar la metodologia prevista para el desarrollo de los trabajos de las fases
de transicién o transferencia, estabilizacidn, desarrollo o pleno servicio y, también, para la devolucidon del
servicio, bien por resolucion del contrato en los términos establecidos en el PCAP o por la finalizacién del
mismo.

El Plan de Proyecto deberd ser presentado por el adjudicatario, una vez formalizado el contrato, para su
aprobacion por parte de CANAL. Deberd, por tanto, ser aprobado por CANAL antes del inicio de los
trabajos.
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ANEXO 3. CUESTIONARIO PERSONAL
Cuestionario por persona del equipo propuesto.
Apellidos, Nombre - identificador
Perfil ofertado
Formacién en Tecnologias de la Informacidn y/o Consultoria.
Curso Impartido por Horas Fecha inicio
Experiencia Profesional (sélo en el perfil ofertado)
Proyecto | Empresa Perfil Categoria profesional Fecha | Fecha | Meses Descripcién funciones
Ofertado en la empresa inicio fin realizadas
Total meses
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/
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