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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HA DE REGIR EN EL CONTRATO DE SERVICIOS
DENOMINADO “COMUNICACIONES WAN PARA ESCUELAS CONECTADAS”, A ADJUDICAR POR
PROCEDIMIENTO ABIERTO MEDIANTE PLURALIDAD DE CRITERIOS.
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INTRODUCCION

De acuerdo con lo establecido en el Articulo 10 de la Ley 7/2005, 23 de diciembre, de Medidas
Fiscales y Administrativas, modificada parcialmente por la Ley 9/2015, de 28 de diciembre, de
Medidas Fiscales y Administrativas, por el Articulo 26 de la ley 11/2022, de 21 de diciembre, de
Medidas Urgentes para el Impulso de la Actividad Econdémica y la Modernizacion de la
Administracion de la Comunidad de Madrid y por el articulo 7 de la Ley 8/2024, de 26 de diciembre,
de medidas para la mejora de la gestion publica en el ambito local y autonémico de la Comunidad
de Madrid la Agencia para la Administraciéon Digital de la Comunidad de Madrid (en adelante
Agencia), se configura, de conformidad con la Disposiciéon Adicional Octava de la Ley 5/2025, de
23 de diciembre, de Hacienda de la Comunidad de Madrid, como un ente publico de los previstos
en el Articulo 6 de la citada Ley, que perteneciendo a la Administracion Institucional de ésta, es un
Ente de Derecho Publico, cuenta con personalidad juridica propia, patrimonio propio, y autonomia
en su gestion, plena capacidad juridica y de obrar para el cumplimiento de sus fines y con plena
autonomia organica y funcional, que tiene por objeto, de acuerdo con las directrices establecidas
por la consejeria competente en materia de Digitalizacion, la planificacion y ejecucion de proyectos
y servicios relacionados con tecnologias de la informacion, comunicaciones electronicas y
ciberseguridad, garantizando la interoperabilidad, escalabilidad, compatibilidad, suministro e
intercambio de informacion, en el ambito de actuacion definido en el apartado dos de este articulo
10.

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

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

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

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

h) El disefio y ejecucion en la Administracion General e Institucional de la Comunidad de Madrid,
de los proyectos de sistemas y tecnologias de la informacion y comunicacion electronica que
dan soporte a su operativa, incluyendo la planificacion, disefio, gestion y operacion de las
tecnologias y sistemas que garanticen el funcionamiento de una Administracion digital.

En el ejercicio de las precitadas funciones la Agencia esta inmersa, de forma permanente, en la
reestructuracion y mejora de los servicios de Comunicaciones de la Comunidad de Madrid en sus
distintos centros, resultando necesaria la conexion de los mismos a las redes de comunicaciones,

Exp. Num.: ECON/000077/2025 Péagina 4 de 75



Comunidad : .
de Madrid | CONSEJERIADE DIGITALIZACION

@ madriddigital

asi como el mantenimiento preventivo, reactivo y adaptativo de las mismas, para que las
aplicaciones funcionen correctamente, siempre bajo los estandares homologados por la Agencia en
materia de servicios de comunicaciones.

La Direccion de Redes y Servicios de Comunicaciones tiene la responsabilidad, entre otras, sobre
las infraestructuras y los servicios de telecomunicaciones capaces de soportar las comunicaciones
personales, voz, datos e imagenes —redes integradas multiservicio-, asi como la interconexioén de
los elementos de red. Su responsabilidad abarca todo el ciclo de vida de los equipos y servicios,
desde el disefio, implantacién, gestion hasta el mantenimiento. Define y valida los procesos,
procedimientos, instrucciones técnicas e indicadores que aseguran los niveles de servicio. El area
de la Direccién de Redes y Servicios de Comunicaciones que se encarga de la supervision de los
servicios de comunicaciones es el Area de Redes de Telecomunicaciones, Salas Técnicas y
Cableado, cuyos responsables técnicos seran los que gestionen los trabajos objeto del presente
Pliego.

Inicialmente, este contrato se gestioné a través de un convenio interadministrativo entre el
Ministerio de Educacioén, Cultura y Deporte, la Consejeria de Educacion e Investigacion de la
Comunidad de Madrid, la Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid y la
entidad publica empresarial RED.ES (firmado en diciembre de 2017).

Posteriormente, el contrato fue licitado por RED.ES: SERVICIO DE CONECTIVIDAD A INTERNET
CON BANDA ANCHA ULTRARRAPIDA Y REDES INTERNAS DE COMUNICACIONES
SEGURAS PARA CENTROS DOCENTES NO UNIVERSITARIOS SOSTENIDOS CON FONDOS
PUBLICOS EN LA COMUNIDAD DE MADRID (LOTE UNICO), adjudicado a ORANGE, iniciado en
septiembre de 2019.

En diciembre de 2022, RED.ES cedi6 el contrato a la Agencia para la Administracion Digital de
Madrid, mediante el expediente: ECON/000231/2022.

La creciente dependencia de los servicios digitales en los centros educativos de la Comunidad de
Madrid exige contar con infraestructuras de comunicaciones modernas, seguras y capaces de
soportar un volumen creciente de trafico. El modelo actual de RPV-IP y los puntos centrales
requieren evolucionar para garantizar una mayor capacidad, disponibilidad y calidad de servicio.

En este contexto, resulta imprescindible no solo renovar y consolidar los accesos WAN de los
centros docentes, sino también reforzar los elementos criticos de interconexién con el exterior. Por
ello, el contrato debe prever la necesidad de la adquisicion y operacion de nuevos routers frontera,
dispositivos esenciales para asegurar el encaminamiento eficiente y seguro del trafico educativo y
administrativo hacia y desde RedIRIS, y para dotar al Sistema Autonomo de Madrid Digital de la
capacidad necesaria para afrontar futuras demandas.

De esta manera, el nuevo contrato de Comunicaciones WAN permitira disponer de un servicio
escalable, gestionado 24x7 y alineado con la evolucién tecnoldgica y las necesidades presentes y
futuras del ecosistema educativo.

OBJETO DEL CONTRATO

Este contrato tiene por objeto la prestacion de los siguientes servicios:
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e Conectividad externa: Servicio de transporte de datos IP (datos y voz opcional) desde las
sedes de los centros educativos a los CPDs a través de dos redes privadas virtuales IP (RPV-

IP), una para la red administrativa y otra para la red educativa, soportado sobre accesos de

fibra optica.

o Routers frontera con Redlris: Suministro, operacion y mantenimiento de routers (equipo
frontera dedicado con capacidad de 100 Gbps de throughput) para el encaminamiento de
trafico hacia/desde Internet con CPD de Madrid Digital.

e Servicios de monitorizacion y gestion operativa relativos a los accesos y servicios de
conectividad suministrados, que maximice la calidad del servicio prestado.

Todo ello de conformidad con las caracteristicas que se especifican en este Pliego de
Prescripciones Técnicas.

CLAUSULA 3. INFORMACION GENERAL

A continuacion, se incluye una tabla con los anexos que estan al final del Presente Pliego de
Prescripciones Técnicas.

Algunos de los Anexos se consideran confidenciales y, por tanto, para acceder a los mismos se
solicitara explicitamente firma de compromiso de confidencialidad relativa al acceso y utilizacion de
estos.

En la tabla siguiente se explicita si es preciso firmar la clausula de confidencialidad.

Nﬂ:ﬂ’f:x%DE TiTULO CONFIDENCIALIDAD
ANEXO 1 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO No
ANEXO 2 DOSSIER TECNICO Si
ANEXO 3 RELACION DE CENTROS EDUCATIVOS Si
ANEXO 4 MODELO DE CURRICULUM VITAE No
ANEXOS | 0L IDICATARIO CON MADRID DIGITAL No

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

Dicha documentacién se enviara a los licitadores gque lo soliciten. siempre que previamente se
comprometan por escrito a guardar secreto sobre la informacién a la que tengan acceso a través

de dicha documentacion, respecto de |la cual queda prohibida su reproduccién por cualquier medio
y su cesidn total o parcial a cualquier persona fisica o juridica.
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REQUERIMIENTOS Y CONSIDERACIONES

4.1 Obligaciones Generales y Especificas de los servicios

A fecha de publicaciéon del presente pliego, todos los elementos a suministrar e instalar por el
adjudicatario, como parte de la ejecucién de este Contrato, no tendran fecha anunciada de
finalizacion del ciclo de vida (End Of Life) del fabricante, o bien se cumplird uno de los siguientes
supuestos:

Estara anunciada y sera superior a 5 afos a partir de la fecha de publicacion del presente
pliego.

Estara anunciada y serd inferior a 5 afos a partir de la fecha de publicacion del pliego, en
cuyo caso, el adjudicatario debera haber reemplazado esos equipos antes de dicho final de
vida, por otros de iguales o superiores caracteristicas con fecha de final de vida posterior a 5
afios a partir de la fecha de publicacion del pliego. En tal caso, el adjudicatario llevara a cabo
todas las tareas necesarias para garantizar la continuidad del servicio y asumira todos los
costes de instalacion y configuracion.

Con caracter general, el adjudicatario debera tener en cuenta las siguientes condiciones vy
obligaciones:

Con caracter obligatorio, se exigira al adjudicatario la prestacion de todos los servicios
asociados, con todas las funcionalidades asociadas, excepto todo aquello que se indique
expresamente como excluidos del objeto del presente Pliego. Incluso en el caso de
incorporarse a la planta sedes nuevas o cambiar el requerimiento de servicio de las existentes,
el adjudicatario debera contemplar, con los condicionantes recogidos en el Pliego de
Clausulas Administrativas Particulares, la provision del servicio, asi como la operacion y
gestion posterior en los términos recogidos en el presente Pliego.

Los servicios a desarrollar por el adjudicatario en el ambito de este contrato se consideran
“llave en mano”, éste debera aportar todas las prestaciones y todos los elementos hardware,
software, accesorios y materiales que sean necesarios (obra civil, infraestructuras, ingenieria,
permisos, tasas, canalizaciones, cableados de interconexion, elementos de administracion /
repartidores, etc.). Igualmente aportara todas las herramientas, aparatos, equipos de medida,
material de seguridad, asi como el personal técnico adecuado con la preparacion y
experiencia necesarias, para llevar a cabo las tareas requeridas para la ejecucion del contrato.
Por otra parte, las empresas licitadoras no deben prever ningun tipo de dedicacion especifica
por parte del personal de Madrid Digital, en tareas asociadas a la puesta en marcha de sus
servicios.

El adjudicatario realizara las actividades necesarias, incluyendo acuerdos con el adjudicatario
saliente, para poder prestar el servicio contratado desde el inicio de la fase de operacion o
pleno servicio del contrato y en las condiciones recogidas en este Pliego.

El adjudicatario del contrato tendra en cuenta las modificaciones que hayan podido producirse
en los centros, infraestructuras y servicios desde la publicacion de la licitacion, y las
incorporara a los diferentes planes operativos al inicio del contrato.

Con caracter general, todos los equipos de los que disponga el adjudicatario en las sedes y
CPDs de Madrid Digital los operara y mantendra el adjudicatario.
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e El adjudicatario debera contar con los medios propios de toda indole, necesarios para cumplir
con los plazos y requisitos que se recogen en el ANEXO 1 ACUERDOS DE NIVEL DE
SERVICIO. Contaran para ello con los recursos humanos, de logistica, distribucion y
almacenaje que estime oportunos. Ante el incumplimiento de los niveles de servicio
anteriormente sefalados, se aplicara la correspondiente penalizacion, segun se detalla en el
Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

e Para la prestacion de los servicios, el adjudicatario debera utilizar las herramientas
corporativas que Madrid Digital podra a su disposicién segun corresponda (GPAP, SAP,
FARO, Share Point, etc.) y especialmente las correspondientes de ticketing de Madrid Digital
(ITSM-FARO), o a las que pudiera evolucionarse dentro del plazo del presente contrato.
Aparte del uso de dichas herramientas de ticketing, el adjudicatario debera contemplar
interlocucion directa con los interlocutores que Madrid Digital indique como resultado de la
aplicacion de los procesos y procedimientos que estén definidos en cada momento.

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

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

e Cualquier modificacion hardware o software realizada por el adjudicatario con el fin de una
mejora del servicio sera sin coste para Madrid Digital.

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

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

e El adjudicatario de la licitacién estara obligado a conocer y observar la normativa aplicable en
Madrid Digital, o en los diferentes centros de la red, para la prestacién de los diferentes
servicios objeto del contrato, y a incorporarla y tenerla en cuenta sin detrimento de los niveles
de calidad exigidos, como son politicas de control de acceso a los edificios e infraestructuras,
horario habil, normas de instalacion, etc.
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e En nuevas instalaciones o traslados el adjudicatario, en su ambito de competencia, debera
adecuarse a la normativa de instalaciones de Madrid Digital y debera utilizar, en caso de que
existan, las infraestructuras de cableado y equipamiento de las salas técnicas dispuestas por
Madrid Digital o por la propia sede.

e Se consideran incluidos en el precio del contrato todos los gastos derivados de los
desplazamientos requeridos dentro de la Comunidad de Madrid para el correcto cumplimiento
de los servicios aqui contemplados.

e Los empleados de la empresa contratista, que ejecuten por cuenta de ésta trabajos
directamente relacionados con el objeto del contrato, utilizaran los medios de produccién
fisicos y légicos de que hayan sido provistos por la propia empresa contratista. No obstante,
si fuese necesario por razones operativas asociadas a la naturaleza del servicio a prestar,
Madrid Digital proporcionaria a los miembros del equipo adscrito a la ejecucion del servicio
los medios que estime oportunos para la ejecucion de los trabajos y obligaciones
demandadas. La dotacién de dichos medios tiene naturaleza transitoria, ya que se utilizaran
unicamente durante la ejecucion del contrato, ademas su uso estara limitado exclusivamente
al desarrollo de los trabajos que constituyen el objeto del contrato. En todo caso, Madrid Digital
adoptara las medidas necesarias para que estas herramientas tengan una identificacion
diferenciada respecto de las asignadas al personal al servicio de Madrid Digital.

e Todo el personal del adjudicatario que deba acceder a las instalaciones de los centros
docentes debera cumplir con los requerimientos de Seguridad Laboral necesarios sin coste
alguno por este concepto para Madrid Digital. De igual forma para los trabajos que se realicen
en la instalacién deberan estar siempre identificados con una chaqueta, chaleco o similar, con
el nombre de la empresa impreso en la misma.

e Eladjudicatario debe garantizar en todo momento el estado de funcionamiento y configuracion
de los equipos utilizados para la prestacion de los servicios demandados.

e El adjudicatario realizara los trabajos en fechas y horarios acordados con los responsables de
las sedes docentes y de los CPDs, en coordinacion con Madrid Digital, de forma que dichos
trabajos tengan el minimo impacto sobre su actividad, asumiendo la replanificacion de visitas
que fuera necesario realizar a peticion de las sedes docentes. Como norma general el horario
para la realizacion de trabajos se situara dentro de la franja horaria de apertura de las sedes,
es decir, desde las 9.00 hasta las 15.00 horas, no siendo posible trabajar en las sedes en
periodo de vacaciones (navidades, semana santa y verano). No obstante, el adjudicatario
podra, previo acuerdo con los responsables de la sede, trabajar en horario no lectivo y en las
condiciones que filen ambas partes de comun acuerdo al objeto de agilizar los trabajos y
minimizar las alteraciones que pudieran producirse en el desarrollo normal de la actividad
docente.

e En el caso de que los servicios contratados puedan implicar para el adjudicatario, por razones
de cumplimiento de plazos u otros motivos, la decision de ejecucion de los mismos en régimen
de turnos o en sabados o festivos, o en horario nocturno, Madrid Digital no aceptara costes
adicionales por estas circunstancias, que deberan ser asumidos siempre por el adjudicatario.

e El acabado de los trabajos estara siempre de acuerdo con los criterios de Madrid Digital. Al
abandonar el lugar de la intervencidn, el adjudicatario estara obligado a recoger y limpiar todos
los sobrantes que se hayan generado como consecuencia de los trabajos, asi como adecentar
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el entorno si es que éste también se ha visto afectado, para dejar la ubicacion como estaba al
comenzar, y siempre de acuerdo a las condiciones establecidas por el centro donde se realiza
los trabajos, por ejemplo, de equipos de limpieza por agua a presion, limpieza de aceites,
etcétera.

e El adjudicatario respondera ante Madrid Digital por todos los materiales que aporte y por el
trabajo realizado, hasta su entrega y recepcion definitiva. Esto supone que los elementos que
instale han de cumplir todas las caracteristicas incluidas por el fabricante en sus catalogos.

e El adjudicatario comunicara de inmediato a Madrid Digital, via correo electrénico, o el medio
que Madrid Digital designe, cualquier incidencia que se produzca durante la ejecucion de las
instalaciones, que afecte tanto al servicio de comunicaciones, como al normal desarrollo de la
actividad en el edificio y/o dependencias afectadas.

e Losresponsables del servicio del adjudicatario deberan disponer de certificado de firma digital
para poder firmar todos los documentos requeridos por Madrid Digital en el ambito del
contrato.

e Seran responsabilidad del adjudicatario, los dafios que por negligencia, impericia o
imprudencia durante y/o consecuencia de los trabajos de instalacion o manipulaciéon de los
materiales se causen en las instalaciones, terceras personas o a los bienes situados en el
recinto del centro, como consecuencia de las actuaciones llevadas a cabo para la resolucion
de las incidencias técnicas y la implementacion de los cambios y peticiones en las
infraestructuras de las redes.

e El contratista debera disponer de todos los medios técnicos y materiales que sean precisos
para la correcta ejecucion de todos los servicios requeridos en el presente pliego.

4.1.1 Cableado y canalizaciones de los servicios de conectividad

Tal como se ha indicado previamente en este documento, los servicios que debera desarrollar el
adjudicatario en el marco de este contrato se prestaran bajo la modalidad de “llave en mano”. En
consecuencia, podria ser necesario realizar obras menores en algunos centros docentes para alojar
el cableado y las canalizaciones que soportan la infraestructura de los servicios propuestos. Estas
actuaciones seran responsabilidad del adjudicatario. En concreto, el cableado y las canalizaciones
necesarias para llevar la fibra 6ptica desde el punto de entrega en la via publica hasta el rack donde
se ubicara el equipamiento correspondiente.

En cuanto a cableado, los licitadores deberan tener en consideracion los siguientes requerimientos:

e Todos los cables y canalizaciones utilizados seran libres de halégenos, no propagadores de
llama y de baja emision de humos, y estaran clasificados con una clase minima de "Cca-
s1b,d1,a1", segun el Reglamento de productos para la construccion (CPR) de la Unién
Europea.

En cuanto a canalizaciones, los licitadores deberan tener en consideracion los siguientes
requerimientos:

e El cableado se instalara canalizado. El adjudicatario proporcionara las canalizaciones,
pasamuros, caja y demas elementos necesarios para las rutas de cableado en las sedes
docentes y los CPDs para la conexion de todos los elementos que componen la soluciéon
técnica. Las canalizaciones se realizaran con cualquiera de los medios permitidos en la
normativa y reglamentos aplicables (bandeja, canaleta, etc.), acordes en todo caso a la
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estética y las soluciones existentes en la sede, de tamafios adecuados al volumen de cables
que deben albergar mas un espacio libre de al menos el 50% de la seccion del elemento de
canalizacion.

e Siexistiese en alguna sede docente canalizacion ya instalada con espacio libre suficiente para
albergar dicho cableado, se podra hacer uso de la misma bajo autorizacion de Madrid Digital,
si asi se acuerda con la sede docente durante la visita de replanteo, y no sera necesario dejar
espacio libre en la canalizacion. En este caso el adjudicatario garantizara la inexistencia de
interferencias entre los cableados, tanto para los ya existentes como los de nueva instalacion.
Asimismo, el adjudicatario reflejara este hecho en el campo de observaciones del acta de
replanteo.

e En los casos en los que en la sede se encuentre disponible un acceso para operadores
propiedad del edificio, consistente en una canalizacién o acometida desde la via publica al
RITI o cuarto de comunicaciones de la sede, se utilizara esta canalizacién o acometida si el
ultimo tramo del servicio de conectividad de acceso desde la via publica hasta la sede es
cableado.

e Los materiales empleados en la ejecucion del proyecto deberan ser conformes con las
especificaciones técnicas incluidas en el Reglamento regulador de las infraestructuras
comunes de telecomunicaciones, y con el resto de las normas en vigor que les sean de
aplicacion, especialmente las contenidas en el Codigo Técnico de la Edificacion en materia
de seguridad contra incendios y de resistencia frente al fuego. En particular, los tubos seran
conformes a lo establecido en la parte correspondiente de la norma UNE EN 50086 o UNE
EN 61386 y las canales seran conformes a lo establecido en la serie de normas UNE EN
50085, y sus caracteristicas minimas seran las especificadas en ambos casos en el citado
reglamento. En el caso de los tubos y canales seran ademas libres de halégenos.

4.1.2 Licencias, permisos y certificaciones

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

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

4.1.3 Responsable del Contrato

La interlocucion del adjudicatario con Madrid Digital sera a través del responsable del Contrato que
Madrid Digital designe y con el personal y estructura que a su vez éste designe. Es decir, cuando a
lo largo del presente Pliego se hace referencia al responsable del Contrato, se pretende referir a
esta figura o al personal que éste designe. Si no se indica lo contrario en el Comité de Seguimiento,
el responsable del Contrato sera el director competente en las areas relacionadas con las
comunicaciones.
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4.1.4 Otras condiciones sobre la prestacion de los servicios

Los licitadores deberan contemplar que toda la gestion y soporte a los servicios se debera llevar a
cabo desde sus propias dependencias. Solo en los casos y con las condiciones contemplados a lo
largo de este Pliego podran los licitadores desarrollar su actividad en las dependencias de Madrid
Digital.

El ANEXO 5 CONDICIONES DE CONECTIVIDAD DE LOS ADJUDICATARIOS CON MADRID
DIGITAL recoge los requisitos concretos que deberan cumplir los licitadores para poder habilitar la
conectividad necesaria, desde sus dependencias a la red de Madrid Digital, que permita la correcta

prestacion de los servicios que asi lo requieran (operacion, soporte, monitorizacion, accesos a los
sistemas de informacién de Madrid Digital, etc.).

Obligaciones respecto a los Acuerdos de Nivel de Servicios

Con caracter general, la prestacion de los servicios recogidos en este Pliego de Prescripciones
Técnicas conllevara el cumplimiento de niveles de servicio comprometidos (ANS, Acuerdo de Nivel
de Servicio) que seran definidos a lo largo de este documento. Ademas, el contratista acepta
expresamente la politica de penalizaciones, por incumplimiento de los Acuerdos de Nivel de
Servicio, recogida en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares ante incumplimientos de
estos niveles de servicio.

En el ANEXO 1 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO se relacionan los niveles de servicio
exigidos, recogidos en los distintos apartados de este Pliego de Prescripciones Técnicas.

Adecuacion permanente de las necesidades

El adjudicatario debera atender a las necesidades que puedan surgir en la Comunidad de Madrid
en el ambito de este contrato; esto conlleva, entre otros:

e La apertura de nuevos centros, la agrupaciéon de centros dispersos en centros nuevos, las
obras de remodelacion, etc.

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

Este dinamismo conlleva que el dimensionamiento inicial requerido pueda ser modificado por Madrid
Digital en funcion de sus necesidades en el transcurso de la duracién del contrato. Las empresas
adjudicatarias deberan adecuar el dimensionamiento de los servicios a cada situacion y ajustarse a
los nuevos requerimientos.

El adjudicatario tratard siempre de que los tiempos de provision, traslados, etc., de servicios
solicitados por Madrid Digital, en condiciones de operaciéon normal, sea lo mas corto posible y
siempre dentro de los Acuerdos de Nivel de Servicio definidos en este Pliego.

Por otra parte, el adjudicatario pondra a disposicién toda su capacidad de reaccion ante
necesidades imprevistas o necesidades de urgencia que pueden ocurrir durante el contrato.

Dado el alto numero de centros, lineas y servicios actuales, cabe la posibilidad de que la relacion
de centros y/o servicios asociados recogidos en los anexos al Pliego haya sufrido variaciones
cuando se realice la adjudicacién, por la propia dinamica de cambios en el servicio. En estos casos
el adjudicatario ajustara el dimensionamiento de los servicios a la situacion real, hasta un maximo
del 10% estimado inicialmente.
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Adecuacion a la evolucidn tecnoldgica del mercado

El mercado de las Telecomunicaciones goza de un gran dinamismo en el catalogo de ofertas y
servicios, por lo que en los plazos que se consideran en este Pliego, algunos servicios podrian
quedar obsoletos durante la vida del contrato. Por ello el adjudicatario estara obligados a
evolucionar sus servicios, adaptando los requisitos técnicos de los mismos a la oferta del mercado
en cada momento, sin coste adicional para Madrid Digital.

Dichas adaptaciones seran formalizadas en el Comité de Seguimiento, descrito en el Apartado 7.1
Comité de seguimiento del contrato.

Ambito y alcance

El ambito de actuacion de los servicios abarcara todas las sedes docentes de cada uno de los
centros docentes recogidos en el Anexo 3 y los CPDs.

En la actualidad, el numero de ubicaciones fisicas donde prestar los servicios es de
aproximadamente 1.189 (1.187 centros docentes y 2 CPDs).

Todos los servicios requeridos en el presente pliego quedaran integrados en los procesos y
procedimientos estandares implementados en la gestién operativa actual de Madrid Digital, lo cual
no obsta para que dichos procesos y procedimientos puedan ser mejorados y optimizados en base
a la propuesta del adjudicatario, si Madrid Digital asi lo decide.

No forma parte del alcance del contrato la prestacion del servicio de acceso a Internet, que sera
proporcionado por la Comunidad de Madrid desde sus CPDs.

SERVICIOS DE CONECTIVIDAD DE BANDA ANCHA EN CENTROS DOCENTES

5.1 Descripcion de los servicios requeridos

Servicios de conectividad

La topologia de la red para las sedes docentes se configurara como un conjunto de enlaces extremo
a extremo de banda ancha ultrarrapida, con las caracteristicas que se especifican en el presente
pliego, que conectaran las sedes docentes a los dos CPDs de la Comunidad de Madrid. El acceso
a Internet sera proporcionado por la Comunidad de Madrid desde los CPDs.

Por tanto, con caracter general el adjudicatario entregara el trafico agregado de todas las sedes
docentes en los dos CPDs. Se entregara de forma diferenciada el trafico procedente de las redes
administrativas del procedente de las redes educativas. Las redes administrativas y educativas se
diferencian en las sedes docentes a través de la politica de direccionamiento establecida por la
Comunidad de Madrid, que reserva rangos diferentes no coincidentes para cada una de esas redes
en cada una de las sedes docentes. Una vez en los CPDs el trafico con destino Internet sera filtrado
y enrutado por la Comunidad de Madrid hacia su correspondiente salida a Internet.

Existiran dos puntos de agregacion, cada uno ubicado en uno de los CPDs. El trafico de las sedes
se entregara en los dos equipos terminales de los CPDs que se encontraran siempre en modo
activo, de tal forma que se pueda hacer un reparto de trafico. El reparto de trafico podra ser realizado
por el Adjudicatario de forma estatica o dinamica mediante protocolos de routing que podran ser
OSPF o0 BGP. Si se realiza de forma estatica, Madrid Digital establecera para cada una de las sedes
docentes su CPD por defecto. Cuando la conexion de una sede con su CPD por defecto no se
encuentre disponible, su trafico se cursara por el CPD alternativo.
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La politica de enrutamiento sera la siguiente:
e Lared administrativa y la red educativa no podran intercambiar trafico.

e Dentro de la red educativa, una sede no podra intercambiar trafico con ninguna otra, excepto
para el trafico indicado en el ultimo punto. Unicamente podra comunicarse con los CPDs de
la Comunidad de Madrid para el acceso centralizado a Internet, y al nodo de EducaMadrid y
resto de servicios que se ofrecen de forma centralizada.

e Dentro de la red administrativa, una sede no podra intercambiar trafico con ninguna otra,
excepto para el trafico indicado en el ultimo punto. Unicamente podra comunicarse con los
CPDs de la Comunidad de Madrid.

e Determinado trafico, definido por su origen o destino IP, no necesariamente tendra que pasar
por los CPDs y podra ser enrutado directamente entre las sedes.

En el extremo de las sedes docentes, el adjudicatario desplegara por cada una de ellas la solucion
de conectividad segun las caracteristicas recogidas en este pliego, proporcionando la interfaz de
conexién descrita en el ANEXO 2 DOSIER TECNICO.

Aunque actualmente en la mayoria de los centros el medio fisico para el acceso remoto a los
edificios es por cable, y en particular fibra optica para velocidades de 1 Gbps, ante problemas de
cobertura de red se admitiran, en un maximo de 20 centros, soluciones alternativas via cobre o radio
terrestre.

El direccionamiento IP sera dinamico, obteniéndose la direccion IP de servidores DHCP
centralizados ubicados en los CPDs de la Comunidad de Madrid.

En cuanto a los servicios DNS, existiran igualmente dos modalidades de prestacion centralizada
segun sean redes administrativas o educativas.

Los servidores DNS y DHCP no forman parte del alcance de este procedimiento de contratacion.

El adjudicatario de este contrato debera tener en cuenta en la solucién técnica propuesta que,
durante la duracién del mismo, los centros docentes podran requerir de un segundo acceso,
prestado por otro operador y gestionado por Madrid Digital desde otro contrato. Es decir, los
elementos propuestos para la solucién deberan soportar estas configuraciones, en el caso de
resultar necesario, y las propuestas deberan incluir las acciones y cambios de configuraciones
necesarias en su equipamiento por parte del adjudicatario. El adjudicatario debera proporcionar la
informacion necesaria al segundo operador.

Inversiones en equipamiento (Inversion)

Madrid Digital estd en proceso de migracion de un nuevo CPD al que se pretende migrar los
servicios ubicados en los CPDs actuales de respaldo. En funcién de la solucion técnica final, podria
ser necesario dotar a este nuevo CPD y al CPD Principal, de sendos routers frontera del Sistema
Auténomo de Madrid, para el servicio de encaminamiento de trafico hacia/desde Internet con el
entorno educativo. En caso de que la solucién técnica exigiera esta solucién, estos routers se
suministrarian dentro de este contrato (por tanto, sus items de suministro se incorporan como items
de naturaleza variable), y su operacion quedaria incluida dentro del centro de gestidon que incorpora
este contrato.

Los requerimientos técnicos de estos equipos se recogen en el ANEXO 2 DOSIER TECNICO.
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Requerimientos especificos sobre la gestion del servicio

El modelo de gestion y la gestion de procesos general para este contrato se recoge ampliamente
en la CLAUSULA 6MODELO DE GESTION DEL SERVICIO. Sin embargo, los licitadores deberan
tener en cuenta que existen algunas particularidades muy técnicas y que se detallan a continuacion.

5.2.1 Gestion de la monitorizacion

Con el fin de que Madrid Digital disponga de informacion sobre indicadores de estado,
disponibilidad, salud y rendimiento, asi como de cuadros de mandos especificos por equipo y sede,
con informes de servicio en base a la agregacion de indicadores de forma jerarquica segun el arbol
de procesos y, para determinar el rendimiento y la calidad de servicio prestado, mediante umbrales
y alertas, el adjudicatario pondra a disposicion de Madrid Digital una herramienta en linea (accesible
desde la red corporativa y/o desde internet segun decida Madrid Digital) que lo permita, presentando
estadisticas en formato grafico, en cada interfaz del equipo, por sede y por punto central, de las
siguientes magnitudes:

e Volumen de trafico cursado (total, por VRF y/o VLAN vy por calidad de servicio, si aplica) en
cada sentido por minuto con la marca de la linea base y rotulo explicativo correspondiente
del trafico garantizado y el maximo posible.

e Velocidades medias (por minuto y como media mévil de 15 minutos).
e Porcentaje de paquetes descartado por minuto.

e [Estado de los interfaces, estado de HSRP/VRRP.

e Latencia por minuto.

e Jitter por minuto.

e Rendimiento del equipamiento de conectividad: memoria, CPU, etc.

e En los equipos con conexion WAN inalambrica, parametros radio mas relevantes (nivel de
sefal recibida, relacidén senal/ruido, calidad de cobertura, tecnologia activa, y otros que
Madrid Digital considere necesarios si son parametros de los que disponen los EDCs-).

Igualmente permitira:

e Supervision de equipos EDCs y elementos de la red.

e Inventario global (SNMP).

e Gestion de eventos y alarmas.

e Cuadro de Mandos e informes de disponibilidad y rendimiento en base a KPlIs.
e Meétricas

Las métricas que se tendran que configurar de forma general en la monitorizacion seran, al menos,
las siguientes:

e (Caidal/cambio interfaces, errores y colisiones.

e Trafico (es necesario monitorizar un minimo de dos interfaces por elemento).
e % CPU.

e % Memoria.

e [atencia de red.

e Pérdida de paquetes de red.

o itter.
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e Eventos de protocolos de red: BGP-OSPF, Drops QoS, Alertas IPSec.
e (Caidas de tuneles de cifrado IPSec.
e Nivel de cobertura en accesos WAN inalambricos, si los hay.

Los equipos y las herramientas deberan soportar el protocolo IPSLA (o similar) mediante captura
de SNMP e integraciéon con la MIB correspondiente, y en general elementos de latencia de red,
carga de cpu del router, consumo de memoria, trafico de entrada/salida, tiempo de respuesta, etc.

La herramienta permitird la generacion de informes generales relacionados con las métricas
anteriores, y la generacion de los siguientes informes especificos:

e [Estado general de conectividad y servicios.
e Niveles de servicio ANS.
e Informes top de métricas; por ejemplo, las siguientes:

- Top de dispositivos con mayor uso de CPU
- Top de trafico maximo y minimo

- Top de consumo de memoria

- Top de interfaces con mas trafico cursado
- Top de colisiones y errores por interfaz.

La herramienta permitird de un solo vistazo observar el estado global de la red, mediante chequeos
en una unica pantalla en la que puedan verse los estados de los distintos hosts, por ejemplo,
mediante colores OK (verde) Warning (Naranja) Critical (Rojo) y Unknown/Pending (Blanco) asi
como el timestamp del chequeo, el valor devuelto, y una grafica de la evolucion del valor, segun el
caso. Existira también un visor en la que puedan configurarse distintas vistas de las métricas, en
distintas formas, tanto estadisticas como detalladas. Permitira la representacion en mapas mediante
su configuracion para representar la informacion en mapas de red o en un mapa geografico, que
ademas permiten enlazar unos mapas con otros hasta llegar al detalle de mas bajo nivel. Por
ejemplo, sera posible la configuracion de un mapa de la regién con indicadores por municipios, que
permita pinchar en determinado municipio para ir a otro mapa con el detalle de las métricas definidas
en cada router. Los eventos o alarmas podran configurarse para enviar una notificacion de aviso a
determinados destinatarios (por email, SMS, etc.). En este sentido, a lo largo del contrato, Madrid
Digital podra ir solicitando tantas vistas y configuraciones como requiera para el control efectivo del
servicio.

Todos los datos se tomaran en intervalos minimos de 5 minutos y tendran un periodo de retencion
minimo de un mes. Los datos con antigliedad superior a un mes se consolidaran en intervalos
maximos de una hora hasta un afio de antigledad y de 1 dia para los afios anteriores. En la
consolidacién se tomaran los datos maximo, minimo y medio de cada intervalo. La presentacion de
los datos y acceso a los mismos sera de manera intuitiva y agil (las graficas deberan presentarse
en menos de 10 segundos), por lo que, en caso de no serlo, Madrid Digital podra exigir la correccion
o eventualmente la sustitucidon de la herramienta. La parametrizacién se particularizara segun las
directrices de Madrid Digital. En el ANEXO 1 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO se recogen los
plazos exigidos para la implantacion y puesta en marcha de esta herramienta, asi como para los
cambios y peticiones regulares sobre la parametrizacion de la misma.
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5.2.2 Gestion de la calidad de servicio RPV-IP

El adjudicatario debera configurar, supervisar y analizar cualquier test de calidad que sea necesario
llevar a cabo sobre los servicios, apoyandose principalmente en las capacidades de los propios
EDCs. Es este sentido, cualquier medida que sea necesaria para comprobar la calidad del trafico
(VolP, video, UDP echo, UDP, jitter, TCP connect, DNS, DHCP, FTP, ICMP echo, ICMP echo path,
ICMP path jitter, etc.), sera implementada en los EDCs, bajo peticion y aprobacion de Madrid Digital.
El resultado de estas pruebas se mostrara en la herramienta en linea descrita en el Apartado 5.2.1
Gestion de la monitorizacion.

Por otra parte, segun se detalla en el Apartado 5.4.2 Cuota variable, para completar la entrega de
ciertos servicios, el adjudicatario de esta licitacion tendra que acreditar ciertas medidas de caudal
(velocidad de transmision) asi como de parametros de calidad del servicio. Dichas medidas debera
llevarlas a cabo con los medios propios que estime necesarios, siendo Madrid Digital Unicamente
responsable de habilitar los accesos pertinentes para la instalacion del equipamiento que pudiera
ser necesario.

Por otra parte, con el fin de controlar y verificar a demanda la calidad del servicio y el cumplimiento
de los requisitos de pérdida de paquetes, latencia, jitter y velocidades de transmisién de datos
ascendente y descendente (tanto garantizada como nominal), el adjudicatario pondra a disposicion
una solucion de medicion de rendimiento del trafico cursado en los acceso de la RPV-IP, que permita
medir para todos los tipos de tecnologias de acceso ofertadas al menos los siguientes parametros
de calidad:

e Latencia (medida como RTT entre el equipo de una sede y el cualquier punto central en que
se entregue el trafico de la sede) en ambos sentidos.

e Velocidades de transmision.

e Jitter en ambos sentidos.

e Tasa de pérdida de paquetes de subida y bajada.

Esta solucion debera estar instalada fisicamente en los CPDs, ya que en ellos se agregara trafico.

Las mediciones de los parametros se deben presentar en un formato de cuadro de mando, que
permita la consulta de las medidas tanto a nivel de punto central como por sede. Permitira la
extraccion de estadisticas y generar alarmas cuando se alcancen determinados umbrales fijados
previamente.

Las mediciones deberan efectuarse dentro de la RPV-IP, entre los equipos EDC instalados en las
sedes y los puntos centrales en los que se concentra y entrega el trafico de las sedes.

La solucion propuesta debe permitir realizar medidas activas (continuas y/o puntuales) en las que
el adjudicatario dispondra equipos desplegados en las sedes, bien para medir de forma continua o
bien por un técnico que fisicamente se desplaza al centro, y miden contra un servidor de referencia
en cada punto central insertando trafico especifico en el acceso.

A partir de estas medidas deben generarse informes de comprobacion de los accesos de forma
continua y/o puntual.

Los equipos especificos instalados en los centros deberan poder ser operados remotamente, y
funcionar autbnomamente una vez conectados.
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La técnica de medida a emplear seran trenes de paquetes con unos pocos milisegundos de duracion
(al objeto de interferir lo minimo posible en los accesos y el funcionamiento de los centros), de forma
que se envie un tren a la tasa maxima permitida por el enlace y se mida el throughput del mismo en
la recepcion. El canal entre el cliente y el servidor de referencia habra espaciado los paquetes del
tren de tal forma que sera posible medir su ancho de banda y el resto de los parametros.

Debera ser posible realizar de forma simultanea mediciones en todos los puntos centrales.

Las medidas activas se iran llevando a cabo en distintos centros docentes y segun demanda de
Madrid Digital o propuesta del adjudicatario, segun las incidencias o evolucion de los servicios en
todas las sedes, con un tiempo de implementacion por parte del adjudicatario de 7 dias naturales,
segun se recoge en el ANEXO 1 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO.

La solucién debera disponer de un interfaz de usuario configurable y personalizable.

Esta herramienta sera la empleada por el adjudicatario para certificar la garantia de caudal y la
calidad de servicio (recogido esto ultimo en el Apartado Il) Calidad de servicio del ANEXO 1
ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO) de todos aquellos accesos solicitados en los centros
durante la ejecucién de ese Pliego. De tal manera que sera condicion necesaria presentar a Madrid
Digital la medida que confirme el cumplimiento para dar la entrega del servicio por aceptada.

5.2.3 Modelo de interlocucién con el adjudicatario (Cuota Variable)

Con el fin de garantizar la correcta ejecucion del servicio y asegurar una coordinacion operativa
adecuada con Madrid Digital, la valoracién econdémica correspondiente a los recursos de
interlocucién que se detallan a continuacioén se integra dentro de la cuota variable, al estar asociada
exclusivamente a tareas directamente vinculadas a la prestacion efectiva del servicio y a la actividad
mensual derivada de los accesos en operacion. Estos perfiles desarrollan funciones que solo se
generan mientras existan accesos activos, como la gestion de provisiones, altas, bajas y traslados;
el seguimiento técnico y la resolucion de averias complejas; la elaboraciéon de informes mensuales
de servicio y ANS; la supervision de la calidad, la coordinacion del equipo operativo y el control de
cargas de trabajo; asi como la revision y registro mensual de la facturacion y del inventario operativo.
En consecuencia, los recursos descritos forman parte del equipo operativo imprescindible durante
la vigencia del contrato y su coste queda incorporado en la cuota variable mensual del servicio.

e Un Responsable Técnico, localizable permanentemente, como interlocutor principal con
todas las areas técnicas y personal implicado en el desarrollo de los trabajos. Debera
disponer de Master en Telecomunicaciones o titulacion equivalente y tener una experiencia
de al menos tres afos como responsable técnico de centros de servicios para clientes o
entornos similares al del objeto del contrato. Sus tareas fundamentales seran las siguientes:

- Interlocucion principal y responsable ultimo ante Madrid Digital de todas las
actuaciones relacionadas con las instalaciones y ejecucion de proyectos especificos
realizados al amparo del Contrato.

- Sera responsable ante Madrid Digital, del seguimiento hasta su resolucion de
aquellas averias del servicio que, por su complejidad, puedan implicar actuaciones
inter-departamentales en la empresa prestataria del servicio, 0 que por su caracter
repetitivo pueda ser necesario un tratamiento especifico y de alto nivel para su
resolucion.

Exp. Num.: ECON/000077/2025 Péagina 18 de 75



Comunidad : .
de Madrid | CONSEJERIADE DIGITALIZACION

@ madriddigital

e Un Coordinador General del Servicio, desplazado en las dependencias de Madrid Digital
si asi lo estima adecuado la Agencia, con una actividad profesional minima de tres afios en
la realizacion de tareas de coordinaciéon de equipos de trabajo en entornos similares al del
objeto del contrato, asi como en gestidén de proyectos de redes de comunicaciones WAN. El
horario de prestacion del servicio sera de 8 a 18h de lunes a viernes, excluidos festivos.
Entre otras actividades sera el encargado de:

- Actuar como principal responsable del mantenimiento del servicio y de todas las
tareas relacionadas con el mismo (nuevas instalaciones, traslados, modificaciones,
etc.).

- Lasupervision por parte del adjudicatario de los niveles de calidad exigidos al servicio
y la elaboracion de los informes de servicio requeridos y de documentacion que se
genere de cada proceso de instalacion.

- La coordinacion de todas las actuaciones del personal de mantenimiento del
adjudicatario en los trabajos relacionados con el presente Contrato.

- La coordinacion y el control de las instalaciones de equipamiento y servicios que
Madrid Digital solicite, asi como la realizacion del control diario de los cargos de
material instalados al amparo de los trabajos solicitados.

- La correcta ejecucion, por parte de todo el equipo humano técnico y logistico
destinado al servicio, de las directrices procedimentales y operativas marcadas por
Madrid Digital.

- La elaboracién de la propuesta técnica mas adecuada para su presentacion,
supervision y posterior visado por parte del responsable del contrato en Madrid
Digital, en base a las necesidades recogidas por los técnicos de campo.

- La realizacion de todas las tareas administrativas que se deriven del seguimiento,
control y gestion derivado de la prestacion del servicio.

e Al menos un Responsable de Provisién, con una actividad profesional minima de tres afios
en la realizacion de tareas de coordinacion de proyectos y provisiones de servicio en
entornos similares al del objeto del contrato. Sus tareas principales seran las siguientes:

- Realizar el seguimiento y tramitacion de las provisiones, la gestion de planta, el
control de la medida de uso a nivel técnico y del célculo de los ANS. La
documentacion y registro de todas las provisiones se llevara a cabo segun indique
Madrid Digital.

- Participacién activa en la coordinacién y seguimiento de cualquier tipo de proyecto
(nuevas altas o bajas, traslados, cambios, etc.) en colaboracion con el equipo técnico
de Madrid Digital. Estas tareas podran suponer la coordinacion y el seguimiento de
manera directa de cualquier actividad con terceros participantes (otros
departamentos de Madrid Digital, otros proveedores, otros organismos, etc.), segun
los protocolos que dicte la Agencia en cada momento.

- Seran los interlocutores principales de Madrid Digital en el ambito de la provision y
gestion de proyectos de Madrid Digital que involucren los servicios objeto de este
Contrato.
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e Un Responsable de Facturacion e Inventario con una actividad profesional minima de tres
anos en la realizacién de las mismas funciones en entornos similares al del objeto del
contrato. Sus tareas principales seran las siguientes:

- Realizacion de todos los aspectos relacionados con la presentacién y agrupacion/es
de la facturacién del servicio acordadas al inicio de su prestacion, o que puedan
establecerse durante la ejecucion del contrato por parte de la Direccion competente
de Madrid Digital. La facturacion del servicio debera estar operativa en las
condiciones y formatos establecidos antes del primer hito de facturacion.

- Control, actualizacion y mantenimiento de la lista de servicios.

- Elaboracion de cuadros de mando.

e Un Responsable Comercial, (designado como Director del Contrato por parte del
adjudicatario) que sera el interlocutor principal entre la empresa adjudicataria y Madrid
Digital, localizable permanentemente, encargado de todas las tareas relacionadas con la
actividad comercial, y responsable ultimo del correcto desarrollo y ejecucion del contrato.
Sus tareas fundamentales seran las siguientes:

- Conformara el nexo principal de union entre Madrid Digital y la empresa, realizando
todas las tareas de interlocucién con las unidades de soporte de ventas, unidades
técnicas y unidades administrativas y responsable ultimo del correcto desarrollo de
los trabajos encomendados a éstas.

- Sera el responsable final de todos los proyectos que se generen a lo largo de la
prestacion del servicio.

- Responsable ultimo a todos los niveles del servicio prestado al usuario y a Madrid
Digital.

- Supervisara y coordinara directamente toda la actuacion comercial en este entorno
realizada al amparo del Contrato.

- Sera el interlocutor habitual en las actividades preliminares de estudio y evaluacion
de nuevos servicios.

- Informara de nuevos productos y servicios, elaborara y coordinara propuestas a
medida, propondra nuevas iniciativas de mejora o actualizacion (por ejemplo, pilotos
con nuevas tecnologias), sera el responsable ultimo de la atencion y canalizacién de
quejas, asi como de la gestion interna de prioridades ante solicitudes importantes de
Madrid Digital.

- Facilitara soporte comercial a las actividades que Madrid Digital inicie en el ambito
de las competencias del contrato.

- Asistira como representante del adjudicatario a las reuniones del Comité de
Seguimiento del Contrato, tal y como se recoge en el Apartado 7.1 Comité de
Seguimiento del Contrato, de este Pliego de Prescripciones Técnicas.

El horario de prestacion del servicio para los recursos anteriores sera de 8 a 18h de lunes a viernes,
excluidos festivos.
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Con el fin de garantizar estabilidad en el servicio y una transicion ordenada del conocimiento, se
establece un maximo de sustituciones permitidas durante la ejecucion del contrato para ciertos
perfiles, y que sera de un cambio anual para cada una de las siguientes figuras: Coordinador
General del Servicio, Responsable Técnico, y el Responsable de Provision. A los efectos de su
computo, no se tendran en cuenta las sustituciones en el equipo que sean consecuencia de
incapacidad temporal o permanente del recurso sustituido, debidamente justificadas. El
incumplimiento de la obligacion anterior conllevara la aplicacion de la penalizacién correspondiente,
segun se detalla en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

5.2.4 Requisitos del Centro de Gestion del Servicio (Cuota Fija)

El Centro de Gestion del Servicio se configura como un servicio independiente y esencial cuya
valoracion econdémica debe integrarse en la Cuota Fija, dado que constituye la estructura
permanente encargada de la supervision, monitorizacion, coordinacion, operacién y mantenimiento
de todos los servicios de red, con funcionamiento 24x7 y caracter transversal y resultan
imprescindibles durante toda la vigencia del contrato para garantizar los niveles de servicio, la
gestion integral de la red y el soporte continuo a Madrid Digital.

El objeto del Centro de Gestidén del Servicio es proporcionar a Madrid Digital unos servicios
integrales de Red que aporten valor afiadido a las infraestructuras y servicios que constituyen el
objeto de este Contrato, permitiendo contar con una entidad que, de una forma unificada y dinamica,
posibilite una coordinacion en la implantacion y operacion de los diversos servicios y que facilite la
continua adaptacion de dichos servicios a las necesidades de Madrid Digital.

Los servicios integrales de Red proporcionados por el Centro de Gestidén del Servicio engloban
todos aquellos trabajos a realizar bajo la supervision y control de los responsables designados por
Madrid Digital, de cara a la puesta en marcha y explotacién de forma conjunta, coordinada y
unificada, de los diversos servicios de red y de aplicacion. Entre otros:

e Seguimiento de los trabajos de ingenieria, configuracion y puesta en marcha inicial de la red
y SUS Sservicios.

e Coordinacion y seguimiento de las actividades diarias asociadas al servicio, asegurando su
correcto funcionamiento y controlando el cumplimiento de los niveles de servicio (ANS)
comprometidos.

e Implantacién de los servicios que componen la red de datos existentes o que puedan surgir
a futuro.

e Seguimiento de proyecto (bajo el control y la supervision de Madrid Digital).

e Monitorizacion, gestion y operacion de la red 365 dias/afio x 24 horas/dia, tal y como se
detalla en las especificaciones del presente Pliego.

e Gestion de Servicios: Monitorizacion, gestion de alarmas, solucion de incidencias,
administracion de servicios, control de planta instalada, elaboracion de informes especificos,
facturacion.

Las funciones del Centro de Gestion del Servicio seran, entre otras, las siguientes:

e La coordinacion global de la implantacion y operacion del proyecto
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Bajo las directrices y supervision de Madrid Digital, ofrecera soporte en la verificacion y
validacion del correcto despliegue y operacion de los servicios de transporte de datos objeto del
contrato.

El centro de gestidn sera el punto de contacto principal para cualquier servicio, tendra vision de
la marcha global del proyecto y proporcionara o canalizard los servicios de consultoria
necesarios para Madrid Digital, facilitando la toma de decisiones en los diferentes ambitos del
proyecto.

e |a gestion integral de la red

El adjudicatario debera constituir un centro de gestién de red, que sera el responsable del
mantenimiento, supervision y operacion de los servicios e infraestructuras objeto de este
contrato, y que ademas debera realizar las siguientes funciones:

- Gestion (incluyendo monitorizacion, configuracion y operacion diaria) de primer nivel
de los elementos de red constitutivos de los servicios de transporte de datos objeto
de este Pliego.

- Seguimiento y elaboracién de informes relativos a todos los servicios.

- Recogida de las posibles incidencias de la red y los servicios asociados, ya sean por
la monitorizacion proactiva de la red, por notificacion de Madrid Digital o por quien
éste designare.

- Control de las acciones de mantenimiento preventivo, correctivo y adaptativo de los
servicios e infraestructuras objeto de este Pliego.

- Emisién de informes técnicos del funcionamiento de la red y servicios: incidencias,
prestaciones, seguridad, etc.

- Velar por el cumplimiento de los ANS acordados y entrega periédica de informes con
el incumplimiento de dichos ANS.

- Atencion y Asesoramiento: Atencidon de incidencias, comunicacion proactiva de
averias, reuniones de seguimiento, asesoramiento técnico, procedimiento de
relacion personalizado.

Para el desarrollo y optimizacion de actividades técnicas, el Centro de Gestidén del Servicio
dispondra de expertos en configuracion de scripts (perfil de técnico especialista de segundo nivel u
operadores de soporte), para la automatizacion de tareas o de recoleccidon de informacion que
pueda ser necesaria. Estas tareas podran ser puntuales o periddicas y la programacion de los
scripts podra surgir a iniciativa propia del adjudicatario para optimizar sus propios procesos, o por
indicaciones de Madrid Digital por necesidades que encuentre para el servicio.

El Centro de Gestion del Servicio sera el encargado principalmente de realizar toda la gestion de
los procesos ITIL descritos en el Apartado 6.1 Gestion de Procesos y el Apartado 5.2
Requerimientos especificos de la gestion del servicio.

ademas de las consideraciones anteriores, el Centro de Gestion debera:

e Operar en modo 24 x7(todos los dias del afio, las 24 horas al dia)

e Velar por el cumplimiento de los ANS de disponibilidad sobre los sistemas de gestiéon y
monitorizacidon que empleen para la prestacion del servicio, recogidos en el ANEXO 1
ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO.
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Supervisar y mantener la red utilizando todos los medios a su disposicion (herramientas de
gestion de alarmas) y actuar para el cumplimiento de los ANS establecidos y para la
resolucion de todo tipo de incidencias, tanto criticas como no criticas.

Interactuar con areas de Madrid Digital, otros proveedores y usuarios finales del servicio
para el escalado y resolucion de incidencias, solicitudes de servicio, gestion de permisos de
accesos a sedes, gestion sobre la provisidon del servicio, gestion de cortes de servicio,
gestion de facturacion, etc. Para ello elaborara una propuesta (que habra de ser aceptada
por Madrid Digital), de los procedimientos, protocolos, modelos de relacion y formularios
necesarios para desempefiar estas funciones.

En cuanto a su ubicacion y recursos humanos, las condiciones generales son las siguientes:

Se ubicara en dependencias del adjudicatario.

El Centro de Gestién debera estar compuesto al menos por un (1) Responsable del Centro
de Gestion (Jefe de proyecto) que realizara la interlocucion con Madrid Digital para el
seguimiento técnico del servicio. Dicho responsable tendra una experiencia minima de 4
anos en la responsabilidad de centros de gestion de similares caracteristicas al aqui
solicitado. Tendra igualmente conocimientos sdlidos y acreditables en implantacion vy
explotacion de redes de comunicaciones y redes WAN.

Este Responsable se encontrara en permanente contacto con el personal designado por el
Area de Comunicaciones de Madrid Digital y debera acreditar una actividad profesional
minima de cuatro afios en la realizacion de tareas de coordinacién de equipos de trabajo y
operacion y manteniendo de red. El adjudicatario, a través del Responsable del Centro de
Gestidn y con la periodicidad que Madrid Digital determine, informara sobre la planificacion
de trabajos, el estado de ejecucidén del contrato y, en su caso, sobre las incidencias
producidas. En particular, realizara personalmente, entre otras, las siguientes tareas:

- Coordinar el apoyo técnico y la formacion necesaria que el adjudicatario suministrara
al equipo técnico que desarrolle los trabajos, objeto del presente contrato, en todas
aquellas materias que se requieran para el perfecto desempefio de los mismos.

- Asignar tareas a los miembros de su equipo con el fin de cumplir los requerimientos
del presente Pliego, asegurando la disponibilidad de los efectivos especificados en
el mismo.

- Impartir con exclusividad instrucciones especificas sobre el trabajo a realizar a los
empleados del adjudicatario, siempre teniendo en cuenta la base de las instrucciones
genéricas que se desprendan de lo establecido en el presente Pliego y encaminadas
al buen término del servicio.

- Supervisar y controlar el trabajo realizado, tanto el trabajo diario como el efectuado
para resolver incidencias. Coordinar y vigilar el crecimiento ordenado y coherente del
servicio. Informar a Madrid Digital de las posibles incidencias.

- Sera el responsable de todas las actividades de provision de los servicios en los
tiempos establecidos por los ANS.

- Ejercer el mando y el poder organizativo sobre el equipo técnico del adjudicatario
destinado a atender los servicios objeto del Pliego, que estara siempre bajo la
disciplina laboral y el poder de direccion del contratista, con independencia de que,
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para el mejor cumplimiento del servicio, en determinados momentos pueda el
contratista destacar personal del equipo prestador del servicio en cualquier centro de
trabajo, oficinas o ubicaciones de la Comunidad de Madrid.

- Mensualmente, informar a Madrid Digital sobre el estado de ejecucion del contrato,
sobre el servicio, y, en su caso, sobre las incidencias producidas. Informar a Madrid
Digital de la aparicion de nuevos productos, tecnologias y estrategias.

- Sera el responsable de entregar a Madrid Digital o a sus recursos delegados, todos
los datos, KPIs, indicadores, etc. en la periodicidad establecida.

- Estara a disposicion de Madrid Digital o de sus recursos delegados para todas
aquellas reuniones, ya sean periodicas o no, cuando Madrid Digital o sus recursos
delegados lo consideren necesario.

e Contendra en su equipo al menos un Ingeniero de Red cualificado de nivel experto.
Dispondra de titulacion de Grado o Master en Telecomunicaciones o equivalente, y tendra
una experiencia minima de 3 afios acreditables en implantacién y explotacion de redes de
comunicaciones y redes WAN. En caso de estimarlo conveniente, Madrid Digital podra
solicitar que este ingeniero esté ubicado en oficinas de Madrid Digital para facilitar su
interlocucion con las demas areas informaticas de este entorno.

Ademas, el adjudicatario pondra a disposicion del Centro de Gestion del Servicio un equipo de
trabajo, con un numero de integrantes adecuado para la correcta prestacion del servicio objeto del
contrato. El nimero minimo sera de:

De lunes a viernes laborables en horario de 8 a 18h:

e Al menos 1 Técnico especialista de segundo nivel (100%), cuyas funciones son entre
otras:
o Configuraciones avanzadas sobre los equipos en servicio
o Resolucién de incidencias complejas

e Al menos 1 Operador de soporte (60%)

Horario nocturno, fines de semana y festivos:

e Al menos 1 Operador de soporte (25%).

El adjudicatario también debera tener en consideracion que es posible que este equipo tenga que
dar apoyo en los despliegues de servicios de back-up.

Con el fin de garantizar estabilidad en el servicio y una transicion ordenada del conocimiento, se
establece un maximo de sustituciones permitidas durante la ejecucién del contrato para ciertos
perfiles, y que sera de un cambio anual para cada una de las siguientes figuras: Responsable del
Centro de Gestion y los Ingenieros de Redes. A los efectos de su computo, no se tendran en cuenta
las sustituciones en el equipo que sean consecuencia de incapacidad temporal o permanente del
recurso sustituido, debidamente justificadas. El incumplimiento de la obligaciéon anterior conllevara
la aplicacion de la penalizacion correspondiente, segun se detalla en el Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares.
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5.2.5 Portal de gestion

Madrid Digital dispone de un Portal de Gestién propio, que es la herramienta principal para la gestion
de los servicios de conectividad planteados también en otras licitaciones.

El adjudicatario de este Contrato debera desarrollar un Portal de Gestion del Servicio como
herramienta para la gestidon del servicio. Este Portal debera poder integrarse con el resto de los
portales de los que dispone Madrid Digital, por ello el adjudicatario debera prever la recoleccion y
procesamiento de toda la informacién que aqui se solicita en su ambito de competencia, debiendo
también ser compatible para su almacenamiento en las bases de datos de Madrid Digital.

El adjudicatario tendra que coordinarse con Madrid Digital y con éste designe para realizar la
integracion de todos los datos requeridos para la gestion del servicio. Estos datos seran los que
Madrid Digital indique, aunque con caracter general pero no exclusivo, coincidiran con los requisitos
que se solicitan en el ambito del Portal de Gestidn, en el ANEXO 2 DOSIER TECNICO.

De manera general, el Portal desarrollado por el adjudicatario interactuara con el resto de portales
de gestidon de Madrid Digital al menos en los siguientes ambitos:

e Gestion de usuarios y perfiles

e Gestion de inventario de lineas de comunicaciones

e Gestion de VLANS, Direccionamientos, IPs de servicio
e Gestion del trafico de todas las lineas

e Gestion de alarmas

e Gestion de la configuracion

e Gestion de contratos, duracion, prorrogas, etc.

e Gestion de proveedores

e Gestiodn de facturacion

o Gestion de cambios (RFCs)

e Gestion de Incidencias

o Gestion de problemas de red

e Gestion de provision (Lineas, Solicitudes de servicio, Proyectos, Peticiones)
e Medidas de Uso

e Cuadro de mandos y KPIs

e Control de ANS

¢ Informes de servicio

e Gestion de cortes y trabajos programados

e Calendario de actividades

5.2.6 Plan de implantacion
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Sera responsabilidad del adjudicatario la realizacion de las gestiones y acuerdos de continuidad del
servicio necesarios con el actual adjudicatario, a fin de minimizar el impacto del cambio.

Los plazos para desarrollar las distintas actividades se recogen en el ANEXO 1 ACUERDOS DE
NIVEL DE SERVICIO.

Una vez formalizado el contrato, el adjudicatario propondra un plan de implantacion que tendra en
cuenta al menos lo siguiente:

e Metodologia de proyecto y seguimiento del mismo, asi como los procedimientos y
documentacién de seguimiento asociados a cada tarea.

e ElPlany gestion del direccionamiento de los servicios IP, asi como de migracion de las
actuales direcciones con el calendario de implantacion.

e EI Plan de Migracion de servicios, en donde se detallara tanto la evoluciéon y progreso
previsto de las tareas de sustitucion de servicios, actualizacién y reasignacion de las
actuales direcciones IP a las nuevas que se asignen, como el calendario de actividades y
los plazos estimados.

¢ Plan de monitorizacion de infraestructuras y servicios.

o ElPlan de Pruebas propuesto, previo a la explotacion y puesta en produccion de cualquier
cambio, y con detalle del protocolo de pruebas propuesto, cuyo objetivo sera revisar y
garantizar la calidad y funcionalidad de los servicios implantados, asi como su adecuacion
a lo solicitado en este Pliego. Metodologia de pruebas y conjunto de pruebas incluidas a
seguir. La desconexion de los servicios existentes solo se realizara con la aceptacion y
aprobacion formal de Madrid Digital, tras la comprobacién de los servicios durante un periodo
de pruebas, procediéndose a su desconexion completa en el momento en que ya no se
requieran.

El proceso de migracion se entendera como un proyecto “llave en mano” a realizar al amparo del
presente Pliego y se realizara sin que se produzca interrupcion en los actuales servicios de
conectividad, de acceso a Internet y demas servicios afectados. Asi mismo este plan debera ser
aprobado por Madrid Digital.

El plan de implantacion contendra una descripcion detallada de la implantacion de los servicios
requeridos. De forma especifica, debe cubrir los siguientes hitos:

e El adjudicatario debera asumir las redes RPV-IP descritas realizando su gestion, operacion
y mantenimiento.

e El adjudicatario deberd asumir la puesta en servicio de los nuevos routers frontera de
conexion a RedIRIS. El adjudicatario debera disponer de un Centro de Gestiéon que asuma
las tareas descritas en el presente Pliego, a nivel de gestion, operacién y mantenimiento.

e El adjudicatario debera realizar y asumir el resto de las tareas establecidas en el presente
Pliego.

En definitiva, el Plan de Implantaciéon, que debera ser aprobado inexcusablemente de forma
consensuada por el Comité de Seguimiento, detallara claramente las distintas fases del proyecto
que plantea el adjudicatario, desde la situacion inicial de partida en el comienzo del contrato hasta
la situacion final con la nueva solucién propuesta, debiendo indicar explicitamente los mecanismos

Exp. Num.: ECON/000077/2025 Pégina 26 de 75



Comunidad : .
de Madrid | CONSEJERIADE DIGITALIZACION

@ madriddigital

y procedimientos previstos para que el impacto en los servicios objeto de este contrato prestados
en los centros de la Comunidad de Madrid sea el minimo posible en las distintas fases de migracion.

Con el fin de asegurar la igualdad de condiciones entre todos los licitadores y evitar ventajas
derivadas de la situacion del adjudicatario saliente, se establece la obligatoriedad de realizar un
conjunto minimo de trabajos de adecuacion inicial, que seran de cumplimiento exigible para el
adjudicatario saliente en caso de resultar nuevamente adjudicatario.

Dichos trabajos comprenderan, al menos, los siguientes:

a) Sustitucién, actualizacion o adecuacion de los equipos activos instalados en las sedes
(incluyendo ONTSs, routers, CPEs u otros elementos), cuando éstos no cumplan los requisitos
técnicos, funcionales o de final de vida definidos en el nuevo Pliego de Prescripciones Técnicas.

b) Revision integral, certificacion y documentacion de las acometidas existentes, rosetas, cableado
interno estructurado, terminaciones, rutas de fibra y todos los identificadores de linea asociados,
asegurando su conformidad con la normativa vigente y con los estandares técnicos establecidos
por Madrid Digital.

c) Pruebas de verificacion del servicio, a incluir en la certificacion, comprendiendo tests de ancho
de banda, latencia, jitter, estabilidad, disponibilidad y el resto de los parametros incluidos en los
Acuerdos de Nivel de Servicio, dejando constancia formal de los resultados para su validacion por
Madrid Digital.

Plazos, duracion y etapas del servicio

El plazo de ejecucion del presente contrato sera de CUARENTA Y DOS MESES, con posibilidad de
prorrogar 18 meses.

Con el fin de garantizar la transicion ordenada desde la situacion actual al nuevo contrato que ha
de asumir el adjudicatario de este Contrato, se ha divido la prestacién del servicio en tres fases o
etapas:

e Fase de implantacién:
En esta fase, el adjudicatario llevara a cabo toda la implantacion necesaria para, a su
finalizacion, estar en disposicion de prestar plenamente todos los servicios que estan dentro
del alcance de este Contrato, segun los requerimientos que se detallan mas adelante.

e Fase de Operacién o Pleno Servicio:
En esta fase, el adjudicatario prestara los servicios segun las condiciones de este Pliego.

e Transicién de Salida:
En esta fase, el adjudicatario hara los preparativos y tomara las acciones necesarias para la
efectiva entrega del servicio a la finalizacion del contrato, segun los requerimientos que se
detallan mas adelante.

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

Cada una de las fases tiene definido un principio y un fin en la escala temporal y un conjunto de
resultados e hitos que deben ser aprobados por Madrid Digital y que se especifican en cada una de
ellas.
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5.3.1 Fase de implantacion

La fase de implantacién comprende desde el inicio del contrato hasta el comienzo de la prestacién
del servicio de manera plena por parte del nuevo adjudicatario; tendra una duracion de seis (6)

meses y durante este tiempo podran convivir_servicios del proveedor saliente con las nuevas
activaciones de servicio gue pueda ir llevando a cabo el nuevo adjudicatario.

Como quiera que el servicio que reciben los centros docentes no puede tener ninguna interrupcién,
los licitadores habran previsto en sus ofertas la continuidad del servicio. De esta manera, el nuevo
adjudicatario asumira la prestacion del servicio en toda su extension y alcance finalizada la fase de
implantacién.

Esta fase se divide a su vez en dos periodos:

e Durante los primeros tres meses, el adjudicatario llevara a cabo todos los trabajos
previos necesarios que estime para estar en disposicién de comenzar la prestacion de
servicios. Igualmente, en este periodo desarrollara gran parte de la documentacién
requerida mas adelante.

e Durante los siguientes tres meses, denominado periodo de Transicién de entrada podra
empezar a prestar los servicios de manera escalonada segun el despliegue previsto,
bien por la adaptacion y activacion de nuevos servicios antes no existentes, o por la
migracion de los existentes a los nuevos propuestos por el adjudicatario. Se prevé esta
transicion paulatina para asegurar que, una vez finaliza la fase de transicion, el
adjudicatario esta efectivamente en disposicion de prestar el servicio en toda su
extensién y alcance. Igualmente, en este periodo el adjudicatario debera completar la
documentacién requerida mas adelante.

La fase de implantacion contempla los siguientes hitos:
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a) Reunién de Lanzamiento del Servicio

La reunién tendra lugar en cuanto sea posible o como plazo improrrogable a los quince (15) dias
desde el inicio del contrato (o el primer dia laborable tras dicha fecha), salvo otra indicacién por
parte de Madrid Digital.

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

Composicion del Equipo de Trabajo propuesto. Se verificara el grupo de profesionales
propuesto que componen el equipo, los requerimientos minimos exigidos y cualquier
aspecto adicional afiadido en la oferta del adjudicatario. Este entregara toda la informacion
que solicite Madrid Digital para verificar el cumplimiento de la propuesta.

En dicha reunion Madrid Digital comprobara que el equipo propuesto consiste en el 100%
de los recursos totales por perfil requeridos y que se corresponden exactamente, en aquellos
casos que aplique, con los candidatos cuyos Curriculos hayan sido aportados y aceptados
previamente de conformidad con el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares. En
caso de que no coincidan por una causa justificada, o que Madrid Digital no encuentre
satisfactorio alguno de los presentados en base a los requerimientos de este Pliego, el
adjudicatario debera proponer candidatos alternativos con curriculum similar o superior.
Madrid Digital determinara el candidato que cumpla con los requisitos. En caso de no existir
ninguno adecuado, el adjudicatario estara obligado a presentar nuevos candidatos hasta
que Madrid Digital encuentre el que cumple con los requisitos de este Pliego.

Dado que existe un periodo de transicion desde la adjudicacién al pleno servicio, el
adjudicatario podra plantear a Madrid Digital un plazo adicional para la conformacién del
100% del equipo de trabajo. En ese caso, el adjudicatario planteara la nueva fecha de
presentacion del equipo al completo, el cual debera estar conformado, inexcusablemente,
quince (15) dias antes del inicio de la Fase de pleno servicio, que se describe mas adelante.

Actualizacion de la informacién del ANEXO 3 RELACION DE CENTROS DOCENTES.
Dado que la naturaleza de los servicios requeridos es variable en el tiempo y dependiente
de variables ajenas a los plazos de elaboracion de este Pliego, las necesidades del servicio
en cada momento podran ser cambiantes. Por ello, Madrid Digital entregara informacion
actualizada de dicho Anexo al dia de la fecha de licitacién, con los centros y necesidades
que en ese momento estén vigentes, con independencia de las estimaciones de cuota
variable recogidas en el presente Pliego.

Planificacion de implantacion. El adjudicatario debera entregar la planificacion detallada
de la implantacion del equipo de trabajo y del Centro de Gestion del Servicio en las nuevas
instalaciones del adjudicatario. Se debera garantizar en todo momento la continuidad del
servicio. En el caso de que sea necesario trasladar fisicamente algun elemento, el coste
asociado correra por cuenta del adjudicatario. El Centro de Gestion del Servicio, en caso de
ser uno diferente a los vigentes, debera estar disponible y en funcionamiento en el momento
que se empiece a prestar el primer servicio de cuota variable por parte del adjudicatario
entrante. Madrid Digital podra realizar una inspeccion a dicha sede para evaluar y comprobar
in-situ su adecuacion a las condiciones recogidas en el presente Pliego.

Durante la reunion se definiran ademas los aspectos siguientes:

Creacion del Comité de Seguimiento del Contrato (CSC) y el Comité Técnico y
Operativo (CTO). Su funcidon se definira en el Apartado 7.1 Comité de Seguimiento del
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Contrato. En la creacion de dichos equipos, si ha lugar, se definiran los roles y
responsabilidades de cada uno de sus miembros en cada una de las fases del proyecto.

o Definicion de los puntos clave a contemplar en el Plan de Implantacion segun las pautas
dadas por Madrid Digital.

El adjudicatario levantara acta de la reunién de lanzamiento.

Cualquier incumplimiento por parte de adjudicatario supondra una penalizacién segun lo indicado
en el ANEXO 1 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO de este Pliego.

b) Entrega de la Planificacion de Implantacion

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

El Plan sera entregado por el adjudicatario, para su aprobacion por Madrid Digital, a los treinta (30)
dias desde la Reunion de Lanzamiento del Contrato. Si se incumple la fecha de entrega o el Plan
no cubre los aspectos definidos, se penalizara segun lo indicado en el ANEXO 1 ACUERDOS DE
NIVEL DE SERVICIO de este Pliego.

La Planificacion de Implantacién debe describir con detalle, al menos, las siguientes actividades:

o Definicion de la transferencia de responsabilidad en los servicios, en el que se debera
detallar qué servicios se transfieren, como y cuando se transfieren, qué controles se van a
realizar para verificar que cada servicio se ha asumido correctamente, responsables, fechas,
etc. Asimismo, se incluira un estudio de riesgos que debera acompafarse de un plan de
contingencia para la minimizacion del impacto de la toma del servicio por parte del nuevo
adjudicatario.

e Plan de implantacion de los nuevos servicios.

e Especificacion de las herramientas e integraciones necesarias para la prestacion y gestion
del servicio.

e |dentificacion de los elementos funcionales y fisicos vinculados a la prestacion del servicio.

o Recopilaciéon de la documentacion de los procesos, procedimientos y tareas operacionales
del servicio.

e Transferencia del Conocimiento al nuevo adjudicatario; para ello, durante la fase de
implantacion, Madrid Digital, o quien Madrid Digital designe, formara a los recursos del
adjudicatario desplazados en las dependencias de Madrid Digital junto con el Responsable
del Centro de Gestion del Servicio y a los formadores que el adjudicatario designe, en lo
necesario para prestar el servicio. El adjudicatario es responsable de trasladar esta
formacion a todo el equipo prestador; para ello, cada adjudicatario debera realizar el Plan
de Formacion interno detallando contenidos, fechas, asistentes, pruebas a realizar para
verificar el conocimiento por cada perfil del equipo, etc. Cada adjudicatario, si Madrid Digital
lo considera necesario, dedicara esfuerzos a generar la documentacion de los servicios_o
completar la documentacién de los servicios que no estén adecuadamente documentados.
Entregara por tanto una propuesta identificando la documentacién a modificar, planificacion,
personal que lo realiza, etc.; esta propuesta formara parte del Plan de Gestion del
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Conocimiento, el cual debera ser entregado junto con el Plan de Formacion mencionado.
Madrid Digital validara el Plan y la documentacion que se haya de generar y el adjudicatario,
eventualmente, la publicara en el repositorio que Madrid Digital determine.

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

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

c) Ejecucion de la Implantacion

Se debera garantizar la ejecucion exitosa de las tareas definidas en la planificacion de implantacion,
en particular:

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

e Validacion de la infraestructura asociada a la nueva prestacion del servicio, incluidas las
instalaciones del adjudicatario.

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

Durante esta etapa, si se encontrara necesario, el Comité de Seguimiento podra trabajar en
estrecha relacion con todos los proveedores, entrantes y saliente, con el fin de dar consistencia y
conformidad a lo descrito.

En caso de necesidad, se podra proponer la adaptacién de alcance y contenidos de cada una de
las etapas y fases del Plan de Implantacion. Dicha propuesta debera ser ratificada por el Comité de
Seguimiento de Contrato.

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

El conjunto de estos documentos conformara el documento de Puesta en Marcha del Servicio.
Su entrega en su version definitiva se realizara como maximo a los treinta (30) dias de la finalizacion
de la fase de implantacion.

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

e Acta de Reuniéon de Lanzamiento e inicio de la Fase de Implantacion.

e Plan de Implantacion.

e Roles y Responsabilidades en el Servicio. Composicion del equipo de trabajo propuesto.
Modelo de relacion.

e Plan de Traslado.

e Plan de Contingencia.

e Plan de Emergencia segun se recoge en el Apartado 6.3 Planes de Emergencia de este
Pliego.

e Plan de Formacion.
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e Plan de Gestiéon del Conocimiento.
e Puesta en marcha del servicio.
e Documento de Cierre de la Fase de Implantacion.

Adicionalmente, tras cada instalacién en una sede, el adjudicatario debera entregar un documento
técnico “as-built” con la informacion mas relevante de dicha instalacion. El contenido y el formato
del mismo debera ser aprobado por Madrid Digital al inicio de esta Fase de implantacion. No
obstante, debera incluir al menos la siguiente informacion:

e Relacion de trabajos realizados en la sede: Ubicacién y descripcion del centro, informacion
sobre la instalacion de red interior, reportaje fotografico de la red interior, resumen del
equipamiento instalado, observaciones y particularidades

e Planimetria de la sede (con esquemas de la nueva solucion)

e Elementos de la solucion: electrénica, conexiéon con equipos existentes (incluyendo
fotografias), consumo eléctrico, ...

o Datos técnicos de la sede: circuito instalado, direccionamiento, ...

e Protocolo de pruebas: alta disponibilidad, conectividad, ...

e Informacion adicional (si aplica)

Finalizada la Fase de Implantacion, el Comité de Seguimiento del Contrato se reunira para evaluar
los entregables y resultados de dicha fase. En caso de que la entrega no se haga en la fecha
estipulada o no contemple los aspectos pactados, se penalizara segun lo estipulado en el Pliego de
Clausulas Administrativas Particulares.

5.3.2 Fase de pleno servicio

La etapa de Pleno Servicio tendra lugar a la finalizacion de la Fase de Implantacién, es decir,
comienza a los seis (6) meses del inicio del contrato. La duraciéon de esta etapa llega hasta la
finalizacion del contrato.

En la fase de Pleno Servicio se tendra en cuenta lo siguiente:

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

e Prestacion del Servicio
El adjudicatario continuara con la asuncion de la responsabilidad de la prestacion integral
del servicio ajustandose a los requisitos de calidad exigidos por Madrid Digital.

e El adjudicatario entregara regularmente los informes de cumplimiento de los Acuerdos de
Nivel de Servicio (ANS), con el detalle necesario para que Madrid Digital pueda verificar su
cumplimiento y, en su caso, aplicar las penalizaciones que correspondan conforme a lo
establecido en el Pliego de Condiciones Administrativas Particulares.

e Gestion del Conocimiento
El adjudicatario garantizara el conocimiento a lo largo del contrato conforme a lo definido en
los planes de Gestion del Conocimiento y Formacion.

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

e Acta de inicio de la Etapa de Pleno Servicio.
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e Plan de la Fase de Transicion de Salida. Este plan debera ser entregado seis (6) meses
antes de la finalizacion del contrato.

En caso de que la entrega no se haga en la fecha estipulada o no contemple los aspectos pactados,
se penalizara segun lo estipulado en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

Se fijara una reunion preparatoria de la Transicion de Salida. Dicha reunion se podra fijar hasta
nueve (9) meses antes de finalizar la Fase de Pleno Servicio.

5.3.3 Fase de transicion de salida

La Fase de Transicion de Salida como tal podra tener una duraciéon maxima de hasta nueve (9)
meses. En ella se preparara la transicion de los servicios al nuevo adjudicatario del futuro contrato.
Esta fase convive con la Fase de Pleno Servicio.

Durante los ultimos tres (3) meses de esta fase de transicion de salida, para ciertos servicios, y
segun se vayan traspasando a él/los nuevo/s adjudicatario/s, se ira minorando la facturacion
mensual del adjudicatario. Esto sera en funcion de las bajas de servicios que se vayan cursando en
favor de las altas nuevas o migraciones al nuevo adjudicatario, todo ello de acuerdo con las
especificaciones recogidas en el Apartado 5.4 Descripcion de los servicios de cuota fija y cuota
variable. Terminados los 9 meses, el/los nuevo/s adjudicatario/s debera/n haber asumido todos los
servicios.

En cualquier caso, el adjudicatario se compromete a garantizar la completa y correcta operatividad
de todos los servicios prestados al amparo del contrato durante un hipotético periodo de transiciéon
requerido a la finalizaciéon del contrato, que permita el cambio de contrato y de proveedor de
servicios, comprometiéndose el adjudicatario a colaborar con el nuevo adjudicatario en aquellas
actividades necesarias, encaminadas a la planificacion y ejecucion del cambio y la transferencia de
conocimiento.

-Para garantizar el correcto traspaso del servicio, el adjudicatario debera presentar su Plan de
Transicion de Salida, en el que indicara de forma detallada la planificacién del traspaso del servicio
al nuevo adjudicatario que propone, con la relaciéon de los documentos que deben entregar al nuevo
entrante. Este Plan tendra que ser validado por Madrid Digital antes de llevarse a cabo.

Igualmente, al objeto de garantizar una adecuada transicion de salida, durante este periodo de
transicion establecido el adjudicatario debera seguir garantizando la completa y correcta
operatividad de todos los servicios prestados al amparo del contrato, comprometiéndose ademas a
facilitar el traspaso de conocimiento al adjudicatario entrante.

El adjudicatario se compromete a ejecutar a lo largo de los nueve (9) ultimos meses del contrato el
Plan de Transicién de Salida que implicara, entre otras cosas:

e Transmision del conocimiento al nuevo prestador del servicio (o a la propia Madrid Digital
segun determine ésta) de cara a garantizar la prestacion futura del servicio.

e Compromiso para poner los medios que minimicen el impacto en el servicio debido a las
actividades de esta fase y no degradar los niveles de servicio en aquellas infraestructuras
que continuen en servicio y sean utilizadas para el transporte del trafico del nuevo operador
(accesos indirectos, alquiler de infraestructuras, prestacion de servicios, ...).

e No dificultar el proceso de cambio, ni degradar los ANS pactados. Madrid Digital podra
penalizar al adjudicatario saliente segun lo estipulado en el Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares.
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e Entrega a Madrid Digital de la totalidad de herramientas y sus actualizaciones realizadas
durante la prestaciéon del contrato. Esto incluira la documentacion de soporte
(documentacion de disefio, programas, manuales, etc.).

e Entrega de todos los datos que obren en su poder relativos a la prestacion del servicio, tanto
técnicos como administrativos.

e Entrega de toda la documentacién asociada a la formacién impartida durante la ejecucion
del contrato.

e Cualquier otra informacién requerida por Madrid Digital.

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

Los entregables de la Fase de Transicién de Salida se relacionan a continuacién:

e Documento de Cierre de la Fase de Transicion de Salida.
e Actualizacion del Plan de Gestion del Conocimiento.
e Actualizacion del Plan de Formacion.

9.4 Descripcion de los servicios de cuota fija y cuota variable

La estimacién anual realizada inicialmente de las unidades de cuota variable no implica un
compromiso formal de consumo de dicho servicio, sino una estimacion de la realidad prevista en la
Comunidad de Madrid, a lo largo de la ejecucion del contrato.

Por otra parte, aquellos conceptos relacionados con servicio o explotacion solicitados a lo largo de
este Pliego de Prescripciones Técnicas, asi como aquellos conceptos que los licitadores crean
necesarios para la ejecucion del contrato, pero que no aparecen explicitamente reflejados en este
apartado deberan considerarse distribuidos/prorrateados en los conceptos contemplados en éste.
En los siguientes apartados se describen los items mencionados.

5.4.1 Cuota Fija

Recoge todos los conceptos de los que se consumiran las mismas unidades todos los meses
durante la duracion del contrato, con los Unicos condicionantes que apliquen de la fase de
implantacién de los servicios.

CODIGO DESCRIPCION

Centro de Gestion de los servicios

CG-EECC Servicio de operacion y mantenimiento
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Las horas estimadas de dedicacion para los distinto perfiles del Centro de Gestion de Servicios se
muestran en la siguiente tabla:

HORAS PERSONAL CENTRO DE GESTION

Cuota Fija Perfiles Profesionales Ho!as Anos Recursos Total

Ano Horas

Monitorizacion y Gestion del Servicio  |Jefe de Proyecto 1.920 3 1 5760
Monitorizacion y Gestion del Servicio  [Ingeniero de Red 1.920 3 1 5.760
Monitorizacion y Gestion del Servicio  [Técnico especialista 2° Nivel 1.920 3 1 5.760
Monitorizacion y Gestion del Servicio  |Operador de Soporte 1.152 3 1 3.456

L .. . Operador de Soporte (Festivos, Nocturno,

Monitorizacion y Gestion del Servicio Fin de Semana) 480 3 1 1.440

5.4.2 Cuota Variable

Recoge todos los conceptos que se tendran en consideraciéon durante los meses en los que
efectivamente se preste el servicio incluidos el equipo de interlocucion con el adjudicatario, todos
los materiales y trabajos requeridos en la implantacién o adecuacion de los servicios, el alquiler del
equipamiento de comunicaciones y la formacidén que impartira al personal de Madrid Digital.

Para poder considerar entregados los servicios se deben dar adicionalmente dos condiciones:

1. El acceso en sede para el que se pretenda certificar su entrega debera estar debidamente
configurado, y verificado por parte de Madrid Digital, en el sistema de monitorizacién que
proponga el adjudicatario, segun se describe en el Apartado 5.2.1 Gestion de la
monitorizacion.

2. Para los accesos en sede solicitados (con independencia de las mejoras que pueda
presentar el adjudicatario, segun se indica mas adelante), y segun se indica en el Apartado
5.2.2 Gestion de la calidad de servicio RPV-IP, para certificar su entrega sera necesario por
parte del adjudicatario presentar medida de calidad sobre el acceso que verifique el
cumplimiento de los caudales nominales y garantizados, asi como de las medidas de calidad
de servicio contempladas en el Apartado Il) Calidad de servicio del ANEXO 1 ACUERDOS
DE NIVEL DE SERVICIO.

Las bajas de servicios surtiran efecto a nivel de facturacién desde el mismo momento de la solicitud
de Madrid Digital al adjudicatario.

En funcion de la solucién técnica final, podria ser necesario dotar al nuevo CPD y al CPD Principal,
de sendos routers frontera del Sistema Autonomo de Madrid, para el servicio de encaminamiento
de trafico hacia/desde Internet con el entorno educativo. En caso de que la solucién técnica exigiera
esta solucion, estos routers se suministrarian dentro de este contrato (por tanto, sus items de
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suministro se incorporan como items de naturaleza variable-inversion), y su operacién quedaria
incluida dentro del centro de gestiéon que incorpora este contrato.

Los elementos concretos en este contrato son los siguientes:

Servicios
CcODIGO DESCRIPCION
Acceso Multiservicio VPN-IP Centros Docentes
U-IP-900-CD Acceso IP multiservicio de 1 Gb/s (con una garantia minima de: 900 Mb/s bajada / 900 Mb/s subida)
Punto Central de la Red
D-IP-100G-PC
100 Gbit/s de caudal simétrico garantizado con acceso dedicado diversificado.
Inversion
CcODIGO DESCRIPCION
Routers Frontera a RedIRIS
Suministro de routers frontera dedicado con capacidad de 100 Gbps de throughput (ampliable) en
RT-RedIRIS-EECcc | CPD para el servicio de encaminamiento de trafico hacia/desde Intemet con CPD de Madrid Digital.
Instalacion del material, puesta en servicio, migracion de los servicios al nuevo equipamiento y
formacion con toda la documentacion entregada, todo ello de acuerdo a los requerimientos de este
Pliego

5.4.3 Fase de implantacion

Segun se describe en el Apartado 5.3 Plazos, duracion y etapas del servicio de esta misma clausula,
el adjudicatario debera prever un periodo de implantacién de un maximo de hasta 6 meses, y en los
3 ultimos de esa fase, una transicién de entrada para los nuevos servicios.

Cuota Variable

El adjudicatario podra comenzar la prestacion efectiva de los servicios de cuota variable a lo largo
de los ultimos tres meses de la fase de implantaciéon, con el fin de garantizar que concluida dicha
fase, el adjudicatario se encuentra en disposicién de prestar la totalidad de los servicios requeridos,
tras la finalizacién del contrato de servicios de Madrid Digital con el adjudicatario saliente.

La migracion de servicios de cada sede al nuevo adjudicatario debera contar con la aprobacion
expresa de Madrid Digital.

5.4.4 Fase de transicion de salida

Segun se describe en el Apartado 5.3 Plazos, duracion y etapas del servicio de esta misma clausula,
el adjudicatario debera prever un periodo de transicién de salida de un maximo de hasta 9 meses,
y en los 3 ultimos una desconexién paulatina de sus servicios en favor del nuevo adjudicatario

Cuota Variable

La migracién de servicios de cada sede al nuevo adjudicatario o el cese de actividad de cualquier
punto central debera contar con la aprobacion expresa de Madrid Digital.
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MODELO DE GESTION DEL SERVICIO

Gestion de Procesos

Madrid Digital propone un modelo de gestidon basado en ITIL, por sus siglas en inglés Information
Technology Infrastructure Library, que es un marco de referencia que describe un conjunto de
practicas de gestion relativas a servicios de Tecnologias de la Informacion (TI). Proporciona un
conjunto completo y coherente de practicas de gestion que se centra en la medicion y mejora
continua de la calidad del servicio de TI entregado, para garantizar unos servicios de
comunicaciones eficientes, confiables y de alta calidad que satisfagan las necesidades del negocio
y los usuarios finales.

Algunos de los beneficios reconocidos que aporta este modelo son:
e Incremento de la satisfaccion con el servicio Tl, tanto del usuario como del cliente.
e Mejora en la disponibilidad y fiabilidad de los servicios.

e Ahorro en costes debidos a procesos poco optimizados, evitando redundancia en los
procesos, optimizando la gestion de recursos.

e Mejoras en los tiempos de puesta.

e Ayuda a la toma de decisiones empresariales y a optimizar la gestion de riesgos.
e Mejora la gestion de incidencias y problemas.

e Adaptacion mas agil a los cambios tecnolégicos.

Ademas de centrarse en los procesos y la entrega de servicios de Tl, destaca la importancia de
alinear los servicios de Tl con los objetivos estratégicos del negocio y en entender las necesidades
y expectativas de los clientes y partes interesadas.

El presente apartado pretende desarrollar el modelo de gestion y relacién que se seguira en el
contrato entre el adjudicatario y Madrid Digital, partiendo de la base de que Madrid Digital tiene sus
propios procesos de gestion y herramientas corporativas que soportan su operativa, aparte las que
los licitadores puedan proponer por su cuenta. Dichos modelos de gestién seguiran las
recomendaciones de ITIL en su ultima version.

Durante la vida del contrato, mediante solicitud de Madrid Digital al adjudicatario, éste debera
implementar sin coste alguno para Madrid Digital, algun proceso mas de los definidos en este
apartado. Igualmente, los licitadores podran complementar sus ofertas técnicas con compromisos
de aplicacion de procesos definidos en la metodologia ITIL adicionales a los descritos en este
apartado.

ITIL mediante el Sistema de Valor de Servicio (SVS) se enfoca en ser mas flexible e integrable con
otras metodologias agiles y en la entrega de valor a través de un enfoque mas centrado en el cliente
y en la creacion de valor del servicio.

Dentro del SVS de ITIL existen las denominadas “practicas”, que son conjuntos de recursos
organizacionales disefiados para realizar un trabajo o lograr un objetivo.

Las “practicas” estan agrupadas en categorias que son fundamentales para la gestion efectiva de
servicios de Tl y para garantizar que se cumplan las necesidades y expectativas de los clientes. Las
categorias principales de practicas en ITIL son:
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e Practicas de Gestion del Servicio.
e Practicas de Gestion Técnica.
e Practicas de Gestion General.

Asi, el adjudicatario debe prever una interrelacion con las practicas procesos y/o sistemas
corporativos de Madrid Digital para, al menos, los siguientes aspectos:

e Practicas de Gestion del Servicio

Estas practicas son esenciales para el establecimiento y operacion de un sistema de gestién de
servicios efectivo. Incluyen:

- Gestion de Costos y Contabilidad.

- Gestion de Cambios.

- Gestion de Entregas y Despliegues.

- Gestion de Incidencias, Peticiones y Proyectos.
- Gestion de Eventos.

- Gestién de Problemas.

- Gestion de la Documentacion del Servicio.

- Gestion de Acceso a los Centros.

- Gestion de Riesgos y Continuidad.

- Seguimiento y Mejora Continua del Servicio.
e Practicas de Gestion Técnica

Estas practicas se centran en aspectos técnicos y tecnoldgicos relacionados con la gestion de
servicios. Incluyen:

- Gestion de la Seguridad de la Informacion.
e Practicas de Gestién General

Estas practicas abarcan actividades de soporte y trabajo diario relacionadas con la prestacion de
servicios. Incluyen:

- Gestion de Proyectos.

- Gestion del Conocimiento.

- Gestion de Relaciones.

6.1.1 Practicas de Gestion del Servicio
Gestion de Costos y Contabilidad

El adjudicatario se hara cargo de la gestion de la facturacion y medidas de uso de su ambito
de actuacion. Para ello, debera seguir un proceso especifico dividido en tres ambitos:

* La calidad del inventario de infraestructuras y servicios, analizando y solventando las
inconsistencias que puedan existir.
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* El aseguramiento de que las condiciones de tarificacion aplicables en factura son las
establecidas en este pliego.

* Lainformacion de servicio y factura.

Los licitadores deberan disponer regularmente para la medida de uso tres niveles de
agregacion para la informacion:

* Diario, donde se podra consultar informacién con gran nivel de detalle a partir del dia
anterior.

* Semanal, donde se podra consultar informacién con cierto nivel de detalle a partir de la
semana anterior.

* Mensual, donde se podra consultar informacién a partir del mes anterior.

Para cumplir con este proceso se definen perfiles de recursos especificos que garanticen que
se lleva a cabo.

Gestion de Cambios

El adjudicatario tendra que hacer una correcta gestion de cambios. No habra limite en los
cambios que pueda solicitar Madrid Digital al adjudicatario, ni en nimero ni en complejidad.
Para ello se apoyara en los distintos Portales y Sistema de Gestion de Madrid Digital.

Adicionalmente, Madrid Digital maneja una herramienta de Workflow basada en SAP para la
gestion de solicitudes que el adjudicatario también deberd conocer y manejar para la
tramitacion de dichas solicitudes, las cuales deberan igualmente pasar por el CAC (Comité de
Aceptacion de Cambios), en el caso de suponer cambios en la infraestructura de produccion.

Por ultimo, el adjudicatario también debera conocer y manejar la herramienta de gestion de
incidentes de Madrid Digital (BMC Remedy ITSM), como herramienta para la gestion de
cambios.

En el ANEXO 1 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO se recogen las condiciones que
debera respectar el adjudicatario para cumplir en tiempo y forma con la ejecuciéon de cambios,
los cuales debera seguir en todo momento los procedimientos definidos por Madrid Digital
para la implementacion y documentacion de dichas peticiones.

Durante la ejecucién del contrato es previsible que el adjudicatario tenga que realizar trabajos
programados de servicio por diversas causas: actualizacion de versiones de equipamiento de
red, reorganizacion de infraestructuras, etc.

Estos cortes seran realizados, en general, fuera del horario de prestacion normal del servicio
afectado. Sera responsabilidad del adjudicatario redactar la documentacion que Madrid Digital
solicite para que se conozca con detalle el alcance del corte (servicios afectados y horario,
principalmente), las medidas paliativas que sean precisas, las acciones de marcha atras,
pruebas propuestas antes y después, etc., asi como informar y documentar dichas
actuaciones en los portales que Madrid Digital disponga al efecto en cada momento.

El adjudicatario comunicara las paradas previstas por actividades de mantenimiento
programado con al menos 48 horas de antelacion, teniendo Madrid Digital la potestad para
aprobarlas o denegarlas (proponiendo en este caso una fecha alternativa) en funcion de las
necesidades del servicio.
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Las actividades de mantenimiento programado se llevaran a cabo entre las 22:00 y las 06:00
horas, siempre con la autorizacién de Madrid Digital. En algunos casos, y siempre de manera
justificada, Madrid Digital podra autorizar otros horarios para su realizacion. Se considera
horario de produccioén los dias laborables de 08:00 a 17:00 horas. Fuera de ese horario, y
siempre con la autorizacion de Madrid Digital, se podran programar trabajos programados que
encontraran acomodo horario en cada momento segun su criticidad y la oportunidad o
afectacion prevista o potencial.

Toda actuacion planificada que se deba llevar a cabo debe ser registrada por el adjudicatario
en el calendario de cortes y trabajos programados que tiene Madrid Digital, con toda la
informacion y documentacion que le sea requerida.

Igualmente, se dara la circunstancia de que actuaciones de otros proveedores, de otros
servicios de comunicaciones de Madrid Digital, podran ser notificados al adjudicatario para su
conocimiento y actuacion en su caso. Sera responsabilidad del adjudicatario, dentro de su
marco de actuacion segun contrato, dilucidar el impacto real en los servicios del presente
Pliego, con la ayuda de Madrid Digital, y documentarlos apropiadamente segun Madrid Digital
indique.

Gestion de Entregas y Despliegues

Con el objeto de asegurar la entrega exitosa y el despliegue de nuevos servicios, versiones
de software o cambios en la infraestructura de Tl, minimizando los riesgos y asegurando que
los servicios se entreguen de acuerdo con las expectativas del negocio y los clientes, el
proveedor debera tener en cuenta:

* Planificacion de Entregas y Despliegues: planificacion y coordinacion detallada de las
entregas y despliegues de nuevos servicios, cambios o actualizaciones en la
infraestructura de Tl. Se deberan definir cronogramas, recursos y responsabilidades para
garantizar una ejecucion fluida.

* Control de Cambios: trabajar estrechamente con la Gestién de Cambios para asegurar
que los cambios y entregas se gestionan de acuerdo con los procedimientos y practicas
establecidos. Evaluacién del impacto de los cambios y toma de acciones para mitigar los
riesgos asociados.

* Pruebas y Validacion: Antes del despliegue, se deben realizan pruebas exhaustivas
para garantizar que los nuevos servicios o cambios funcionan correctamente y no afectan
negativamente la operacion de los servicios existentes. La validaciéon debe garantizar
que los resultados sean los esperados y que los servicios entregados cumplen con los
requisitos establecidos.

* Despliegue y Puesta en Produccion: se debe asegurar que el despliegue en Produccion
se realiza de manera controlada y que se minimiza cualquier impacto negativo en los
usuarios finales y los servicios en funcionamiento.

* Seguimiento y Evaluacion: después del despliegue, se debe realiza un seguimiento para
monitorizar el rendimiento y el comportamiento de los servicios entregados. Cualquier
problema o desviacién se debe abordar y tomar medidas para mejorar futuras entregas
y despliegues.

* Gestion de Activos y Configuracion: garantizar que se mantiene un registro preciso y
actualizado de los elementos de configuracion afectados por los cambios y entregas.
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Gestion de Incidencias, Peticiones y Proyectos

Madrid Digital dispone de un sistema de soporte a las operaciones de incidencias, peticiones,
consultas y quejas procedentes de diversas fuentes (llamadas telefonicas, fax, correo
electrénico y un portal Web). Este sistema permite adjuntar documentacion (ficheros, correos
electrénicos, etc.) como soporte del seguimiento y controlar los tiempos de solicitud y
finalizacion de las operaciones.

Se detallan, a continuacion, algunos de los principales elementos de dicho sistema:

* Solucion basada en el producto de BMC Remedy (ITSM), incluyendo las nuevas
aplicaciones SmartlT, SmartReporting y Digital Workplace. Especificamente:

o SmartlT: Es la aplicacién que permite el tratamiento de incidentes por usuarios
técnicos, de forma que se pueden realizar busquedas por grupo de escalado,
estado del ticket, etc., y la posibilidad de dar de alta un nuevo ticket.

o Smart Reporting: permite la generacion de informes, accediendo a una base de
datos réplica de la de produccion.

o Digital Workplace: es la aplicacién de usuario final que le permite abrir incidentes,
ver el estado de estos, etc.

* El sistema permite la creaciéon de grupos de atencién de incidentes (buzones) y el
escalado de incidentes entre estos. De esta forma, permite establecer flujos de atencion
de incidentes.

* Se dispone de la funcionalidad de notificaciones, que permite la salida automatica de
correo electrénico en los eventos definidos, envio de plantillas, etc.

* El sistema permite enlazar incidentes y permite anexar documentos de apoyo a la
resolucién.

Los actores que intervienen en la atencidén de incidentes se muestran en la siguiente figura:

Otros
Equipos
de
Centro de Operacion Equipo de
Usuario Servicios Operacion

Final Madrid del
Digital Proveedor

Portal de Gestion

El esquema normal de atencién es:
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* El usuario final (o alternativamente algun gestor del servicio intermedio) detecta un
problema en su servicio y, mediante los teléfonos o canales alternativos de comunicacion
para atencion de usuario que Madrid Digital publica por entorno administrativo, abre una
incidencia que recoge el Centro de Atencién de Usuarios (CAU).

* El operador del CAU abre un ‘ticket’ Remedy con los datos del incidente del usuario vy,
en funcioén de la tipificacion del mismo se escala el incidente a un primer nivel de soporte.

* El equipo de primer nivel de soporte diagnostica el incidente y lo escala al buzén del
adjudicatario. Este tratamiento de primer nivel de escalado esta fuera del alcance del
presente Pliego de Prescripciones Técnicas. Dentro de las obligaciones del adjudicatario
se encuentra la confeccion de la documentacion formativa y la guia de atencién con los
argumentarios necesarios para que el primer nivel de escalado en la atencién a usuarios
pueda efectuar su labor de atencion a las posibles incidencias, cribado y despistaje
técnicos necesarios para que la incidencia llegue al nivel 2 perfectamente tipificada y lo
mejor cualificada posible.

* El adjudicatario implicado recibe la incidencia, a través de los medios y sistemas
definidos por Madrid Digital y en completa consonancia con la operativa del primer nivel
de escalado, y comenzara la resolucion de la incidencia. En su proceso de resolucion,
mantendra actualizada la informacién de la incidencia y de los pasos que conlleven a su
resolucion, reflejando la evolucion del incidente que sea significativa en las herramientas
de “Trouble Ticketing” utilizada. En cada caso, cada adjudicatario podra trasladar el
incidente a sus sistemas internos de gestion de incidencias y al Portal de Gestion
correspondiente.

* Por ultimo, cuando se resuelva el incidente, debe marcarlo como ‘Solucionado’ en
Remedy. Posteriormente el CAU contactara con el usuario para confirmar el cierre del
incidente.

De forma coherente con el cumplimiento de los requisitos de operacién y explotacion, asi
como de soporte y mantenimiento, se considera como requisito minimo para este Pliego el
que el adjudicatario se haga cargo, con el equipo humano necesario, de la atencion de los
incidentes en su ambito de competencia segun el soporte de la herramienta corporativa.

Es importante sefialar que ‘incidente’ engloba incidencias de servicio, peticiones
(normalmente relativas a operacion o provisiones de pequefo calado), consultas y quejas,
que deben tener un tratamiento especial.

En el proceso de gestiéon de incidentes, también se puede hacer uso del email para
intercambio de informacion. El adjudicatario creara buzones de correo con una direccion
genérica, que haga referencia al servicio, para recibir todo este intercambio de informacion.

El adjudicatario debera tener en cuenta que, en caso de estar operativo y en servicio en cada
momento cada Portal de Gestion en su ambito de actuacién, debera dar traslado al mismo
toda la actividad (cambios, registros, estados, documentacion, etc.) que se registre en sistema
de atencion de incidentes (Remedy / ITSM), mientras no esté hecha la integracién automatica
entre las herramientas para el traspaso de datos. A modo ilustrativo se detallan un par de
ejemplos:

* En su proceso de resolucion, se debera mantener actualizada la informacioén en el Portal
de Gestion, reflejando la informacion de evolucion del incidente que sea significativa. Si

Exp. Num.: ECON/000077/2025 Péagina 42 de 75



Comunidad : .
de Madrid | CONSEJERIADE DIGITALIZACION

@ madriddigital

hubiera alguna informacién relevante para el usuario final, debera reflejarla también en
el Sistema de Gestion de Incidentes de Madrid Digital (ITSM).

Cuando se resuelve el incidente, se debe marcar como ‘Solucionado’ tanto en el Portal de
Gestion como en el Sistema de Gestion de Incidentes de Madrid Digital.

Gestion Proactiva de Eventos o Averias

Se considera gestion proactiva de eventos o averias cuando el adjudicatario, que
corresponda, en el ambito de la monitorizacién de los elementos del servicio o de su propia
red (que normalmente se realizara a través del Centro de Monitorizacion y Control), detecte
una averia que afecte a Madrid Digital como cliente, tanto si es responsabilidad suya como de
un tercero.

En este caso, el adjudicatario, que realice esta gestion proactiva, debe poner a disposicién de
los interlocutores que Madrid Digital defina toda la informacion posible, de forma que Madrid
Digital (normalmente via su Centro de Servicios) pueda informar a los usuarios finales del
alcance del problema, su plazo de resolucion y las posibles medidas paliativas. Con el
adjudicatario, se definira una plantilla de datos minimos a recabar para la correcta informacion
de las incidencias de mayor criticidad.

El adjudicatario sera responsable de monitorizar todos los eventos que acontezcan en la
infraestructura y servicios dentro de su ambito de actuacién, con el objetivo de asegurar su
correcto funcionamiento y ayudar a prever incidencias futuras. La supervision de todas las
infraestructuras y servicios sera permanente. Una vez que el servicio esta operativo es
necesario monitorizar todos los sucesos importantes que se produzcan para poder anticiparse
a los problemas, resolverlos o incluso prevenirlos. Ademas de detectar y notificar los sucesos,
se encargara de clasificarlos y dimensionar su impacto en el servicio. Llegado el caso, se
ocupara también de documentar cada evento, darlo de alta en los sistemas de informacion
necesarios y derivarlo al grupo de tratamiento correspondiente para que tome medidas.

Por tanto, se considerara gestion proactiva de averias cuando un adjudicatario, en el ambito
de la monitorizacion de los elementos del servicio (Qque normalmente se realizara a través del
correspondiente Centro de Gestion del Servicio), detecte una averia que afecte a los servicios
de Madrid Digital.

Madrid Digital tiene unos procedimientos internos para cualificar el tipo de incidencias, de tal
manera que el adjudicatario tendra que actuar en base a dicha cualificacion de la siguiente
manera:

* En cualquier caso, apertura en el sistema Remedy ITSM de la correspondiente incidencia
proactiva y notificacion por correo electrénico de dicha apertura a los grupos
destinatarios que Madrid Digital defina en cada momento. En funcién de su naturaleza,
el adjudicatario debera tratar el evento detectado o escalarlo al grupo correspondiente
para su tratamiento. En la apertura, el adjudicatario debera completar todos los campos
que sean necesarios segun los procedimientos de Madrid Digital.

* De la misma manera, y, en cualquier caso, registro y documentacion del evento en la
BBDD de inventario y servicio de Madrid Digital.

Gestion de Problemas
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El adjudicatario sera responsable de analizar y ofrecer soluciones a aquellos incidentes que
por su frecuencia o impacto degradan la calidad del servicio. Entre las funciones principales
estaran:

e Investigar las causas subyacentes a toda alteracion, real o potencial, del servicio.
e Determinar posibles soluciones a las mismas.
e Realizar los cambios necesarios para restablecer la calidad del servicio.

e Realizar revisiones post implementacion para asegurar que los cambios han surtido los
efectos buscados sin crear problemas de caracter secundario.

Toda la gestion debera estar enlazada y documentada en los diferentes Portales de Gestion,
segun el ambito afectado.

Gestion de Acceso a los Centros

Sera responsabilidad del adjudicatario mantener un listado actualizado de su personal de
mantenimiento que tenga necesidad de acceso a cada centro para la prestacion regular del
servicio, (nombre, apellidos, DNI y empresa) y vehiculos (marca, modelo y matricula), de
forma que este personal esté previamente autorizado para la entrada a los recintos técnicos
de la Comunidad de Madrid, donde se presta servicio. Igualmente, Madrid Digital podra
requerir al adjudicatario la tramitacion de permisos de acceso directamente en las sedes para
el propio personal del adjudicatario.

Por otra parte, el adjudicatario debera mantener un listado actualizado de personal autorizador
por sede.

Seguimiento y Mejora Continua del Servicio

Durante el periodo de ejecucion del contrato, el adjudicatario propondra las mejoras de calidad
que estime oportunas, para optimizar la actividad desarrollada. Asimismo, la empresa
adjudicataria habilitara un Plan de Seguimiento y Control de Calidad de los trabajos
desempefiados por su personal y de los servicios prestados, efectuando, caso de no ser
satisfactoria la calidad de los mismos, las medidas correctoras y las horas adicionales que
sean necesarias para solventar cualquier incidencia, las cuales correran por cuenta del
adjudicatario, en caso de que las anomalias se debieran a falta de preparacion de alguno de
los técnicos o a otras causas imputables a la misma empresa.

A tal efecto, los licitadores deberan aportar un Plan de Calidad, dentro de los Planes
Operativos, indicando al menos lo siguiente:

* Cobmo se pretende cumplir los niveles de calidad exigidos.
* Como se pretenden verificar los cumplimientos.

e (Coémo se realimenta el proceso con correcciones en caso de desviaciones de los
cumplimientos.

No obstante, durante el desarrollo de los trabajos objeto de contrato, Madrid Digital podra
establecer acciones de seguimiento sobre el control de la calidad y la actividad desarrollada
y los productos obtenidos. En todo caso, el seguimiento y control de la ejecucion del contrato,
por parte de Madrid Digital, se efectuara sobre las siguientes bases:
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* Seguimiento continuo de la evolucion del proyecto entre el Coordinador General del
Servicio del adjudicatario y el Responsable de Contrato de Madrid Digital o quién éste
designe.

* Madrid Digital podra determinar los procedimientos y herramientas a utilizar para poder
llevar cabo la planificacion, seguimiento y control del proyecto.

* Seguimiento, mejora y optimizacion de los servicios prestados.

Asi, para el adecuado seguimiento del servicio, evaluaciéon y mejora continua del grado de
calidad del mismo se consideran necesarios al menos los siguientes documentos:

* Informe de seguimiento econdémico y ANS.

* Informe de seguimiento del servicio.

La entrega mensual de estos informes debe ser antes del vigésimo dia habil del mes siguiente
al periodo evaluado. En caso de ser necesario realizar alguna correccion posterior a la fecha de
entrega, se dispondra de un margen de dos (2) dias habiles. Cualquier cambio realizado en el
informe debera ser comunicado previamente a Madrid Digital por correo electronico. Antes de
dar por cerrado el documento, las modificaciones realizadas durante las revisiones con Madrid
Digital se almacenaran en un fichero anexo.

Ademas de las entregas mensuales, es preciso que el adjudicatario entregue un informe de
seguimiento del servicio anual que recogera la informacion consolidada de todo el afio y aquella
informacion que Madrid Digital considere de utilidad de cara a este periodo. La entrega de este
informe se debe realizar antes del 31 de enero del afio siguiente al periodo del informe.

El incumplimiento de estas obligaciones dara lugar a la aplicacion de la correspondiente
penalizacion, segun lo indicado en este Pliego y en el Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares.

Informes de seguimiento econémico y de ANS

Dentro de este tipo de informe se recogera la informacidn sobre aspectos de indole econdmica
como son:

* Evolucién de la facturacion de los servicios y las unidades facturables.
* Cumplimiento de ANS y penalizaciones.

* Otra informacion relevante, como previsiones de facturacion a futuro.
Dentro de estos informes podran incluirse otro tipo de informacion que sea acordada en el CSC.
Informes de seguimiento del servicio

Dentro de este servicio se recogeran los indicadores o KPIs (Key Performance Indicators) mas
relevantes o representativos, tanto del servicio como de la infraestructura que cada
adjudicatario explota. Dichos indicadores podran ser propuestos por el adjudicatario y en ultima
instancia validados o complementados por Madrid Digital. La informacién para obtener los KPls
provendra, por un lado, principalmente de las herramientas de gestion de incidencias y
peticiones de cambio, para medir la actividad del servicio, y por otro, de los sistemas de
monitorizacion y supervision que monitorizan y controlan la infraestructura de comunicaciones,
para medir el estado y la salud de las infraestructuras.
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En cualquier caso, dentro del Plan de Calidad que deberan proponer los licitadores, se debe
incluir la propuesta de los informes de Seguimiento Econdmico y ANS, asi como de los de
Seguimiento del Servicio. Igualmente se debe especificar las herramientas concretas que se
proponen emplear, cdmo propone configurarlas y la informacion que pretende extraer para su
posterior explotacion. Informes de seguimiento econémico y de ANS.

6.1.2 Practicas de Gestion Técnica
Gestion de la Seguridad de la Informacion

Los licitadores deberan tener en cuenta desde todos los puntos de vista de la explotacion del
servicio, las politicas aplicables en materia de seguridad, copias de seguridad, documentacion,
mantenimiento de versiones, compatibilidad/integracion entre plataformas, etc., garantizando
siempre la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion.

Igualmente, el adjudicatario, en su ambito de competencia, tendra que observar y seguir toda la
normativa vigente de Madrid Digital en materia de seguridad en la gestion de las comunicaciones.

6.1.3 Practicas de Gestion General
Gestion de proyectos

La metodologia de gestion de proyectos seguira las recomendaciones de ITIL. EL adjudicatario
sera el responsable de planificar y coordinar todo el proceso de transicion asociado a la creacion
o modificacion de cualquiera de los servicios. Se encargara de coordinar los recursos de la
organizacion para poner en marcha el servicio en el tiempo, calidad y coste definidos
previamente. Esto incluye la definicion de los entregables (contenido, plazos, niveles de calidad),
asi como los flujos de trabajo y la coordinacion de los actores involucrados en la prestacion del
servicio (tanto del adjudicatario, como de Madrid Digital, como de adjudicatario involucrado de
otros contratos), los protocolos de control de la calidad, test de pruebas, mecanismos de
monitorizacién, reportes, etc. Todo el trabajo estara interrelacionado con otros procesos de
Madrid Digital de forma que los tendra que tener en cuenta para el éxito del proyecto. El alcance
final de los proyectos no sera realmente mas que una sucesion de cambios y/o provisiones con
una complejidad especial para los que, sin embargo, Madrid Digital solicitara en cada caso una
atencion especial en base a los requerimientos de este apartado.

Madrid Digital informara al adjudicatario de la creacién de un proyecto para seguir la metodologia
anterior, cada vez que lo considere necesario por las necesidades del servicio.

Gestion del conocimiento
El adjudicatario sera el responsable de la gestion de conocimiento, en su ambito de actuacion.

La gestion del conocimiento se basa en un conjunto de actividades que permiten desarrollar,
mantener y evolucionar la documentacién con la informaciéon necesaria para poder proporcionar
los servicios contenidos en este Pliego. Para ello, se requiere contar con los recursos necesarios
que desarrollen los entregables de todos y cada uno de los ambitos operativos atendiendo a las
necesidades del propio servicio o las solicitudes procedentes de los diferentes interlocutores
dentro de Madrid Digital.

Como herramienta para la gestion documental sera necesario contar con un conjunto de normas,
técnicas y practicas usadas para administrar el flujo de documentos de todo tipo y permitir la
recuperacion de informacion desde ellos para que esté accesible y disponible para cada perfil
implicado, bien sea del proveedor o de Madrid Digital.
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También se contempla dentro de la Gestion de Conocimiento, la formacién, tanto inicial como
continua del equipo prestador del servicio que tendra como objetivo prioritario, mantener
actualizado el conocimiento de todo el personal en funcion de los cambios y evoluciones de los
servicios y de los recursos a lo largo de la vida del contrato.

Los objetivos perseguidos son:

Crear nuevos conocimientos.

Actualizar los existentes.

Identificar las brechas de conocimiento importantes.

Determinar los conocimientos utiles.

Organizar y formalizar los conocimientos para que puedan utilizarse con mayor facilidad.
Conservacion y archivo.

Evaluar el nivel de madurez existente en la gestion del conocimiento para completar las
carencias.

Difundirlos y compartirlos entre el equipo prestador del servicio, usuarios, clientes y
personal de Madrid Digital que pueda o deba consultarlo, incluyendo las actividades de
formacion necesarias.

Eliminacion y expurgo

Garantizar el conocimiento del equipo prestador y del equipo gestor del servicio. El
conocimiento debera estar accesible tanto para el personal que presta el servicio por parte
de los proveedores como para el personal de Madrid Digital.

La entrada de actividad se produce por diferentes vias:

Carencias detectadas: Por parte de las areas operativas o de Madrid Digital pueden
detectarse carencias documentales o de formacion en el servicio que requieren la
realizacién de acciones correctivas formativas y/o documentales.

Nueva o modificacion de la actividad: La entrada de nueva infraestructura o actividad en
el servicio o bien su modificaciéon implica la creacion y/o actualizaciéon de documentacion
y la formacién a los prestadores afectados.

Baja de servicios: La baja de infraestructura o servicios implicara la actualizacién de
documentacion, la eliminacion/expurgo de lo que corresponda y la formacion a los
prestadores afectados.

Solicitud de Madrid Digital: Madrid Digital podra solicitar la creacion/actualizacion y/o
eliminacién de cualquier documento, asi como la formacién del equipo prestador en los
aspectos que Madrid Digital considere.

Para lograr los objetivos se deben abordar dos tareas diferenciadas:

Gestion Documental

Gestion de la Formacion
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La Gestion Documental comprende las siguientes actividades:
* Garantizar el seguimiento del modelo de gestion documental disefiado por Madrid Digital.

* Participacion activa en el proyecto de automatizacion de Madrid Digital: identificacion de
todas las operaciones técnicas dentro del alcance del Pliego e inventariado de las mismas,
documentacion de las operaciones, analisis de aquellas operaciones que son
automatizables y desarrollo e implementacion de dichas automatizaciones.

* |dentificacion y captacion del conocimiento necesario para prestar el servicio. Se debera
promover, de forma proactiva por el adjudicatario, la realizacién de documentacion que
permita resolver en el menor nivel posible. Esto implica tanto documentacion técnica como
procedimental.

* Elaboracién y mantenimiento actualizado de la informacién relevante para gestionar y
prestar el servicio, velando por que la documentacion necesaria para ello esté accesible y
debidamente actualizada, con independencia de quién sea el responsable ultimo de la
actualizacion. Ademas, debera velar por que la documentacion esté accesible para cada
perfil especificado en el Pliego.

* Asegurar que el conocimiento de los servicios del Pliego se encuentra en las herramientas,
directorios o cualquier otro repositorio que se utilice en el servicio.

* Colaboracion en la migracion de la documentacion a nuevas herramientas.

* Informar a los afectados de los cambios producidos en el momento en el que la
documentacién generada es valida y esta ubicada en el repositorio que le corresponde.

Especificamente, todos los requisitos que se definen como informes de servicio, descritos
en los apartados correspondientes al Portal de Gestion, deben incorporarse a la gestion
documental del proyecto.

La Gestion de la Formacion del personal del adjudicatario comprende las siguientes
actividades:

* Asegurar que cada recurso del equipo prestador tiene el conocimiento necesario para
prestar los servicios con los requisitos establecidos en el Pliego.

* Actualizar el Plan de Formacion acorde a la actualizacion del servicio.

* Comprobar que existe la documentacion actualizada por perfil y en el formato adecuado
para realizar la formacion.

* Impartir la formacién al equipo prestador. Los proveedores deberan realizar, por cada una
de las formaciones que realicen, un plan complementario que contendra los siguientes
apartados:

- Tipo de formacion (inicial, de reciclaje, transferencia de conocimiento,).
- La metodologia empleada.
- Los entregables (documentacion, sesiones de formacion, etc.).

- Las condiciones de entorno inicial necesarias para la realizacion de la formacion.
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- Planificacién temporal.
- Los recursos a utilizar.
- Los recursos logisticos necesarios para la realizacion de las pruebas.

- Las pruebas por realizar para comprobar si la formacion es o no superada (test de
conocimientos, casos practicos,).

- Documentacion del servicio afectada.

Con el objetivo de garantizar que el personal implicado en el proceso cuenta con los
conocimientos adecuados, en funcion de los roles y tareas que desempenara en el servicio,
el adjudicatario, en su ambito de servicio, se comprometera a impartir toda la formacién
especificada con anterioridad a todo nuevo recurso que se incorpore al servicio durante la
ejecucion del contrato. Para ello, el adjudicatario contara, con un recurso del equipo por perfil,
que transfiera todo el conocimiento sobre las tareas que tenga que desempefiar. Asimismo,
el adjudicatario se compromete a impartir a los prestadores, a lo largo del contrato, la
formacion de reciclaje que sea precisa cuando se detecte, por parte de Madrid Digital o del
propio adjudicatario, que existe personal que no presta correctamente el servicio bien por falta
de conocimiento en cualquiera de los ambitos objeto del contrato (procesos, procedimientos,
conocimiento técnico propio de Madrid Digital, funcional,) o bien por cualquier otro motivo. Si
la persona, una vez detectada la carencia y realizada la formacion, siguiera incurriendo en los
mismos errores, sera relevada del servicio teniendo en cuenta los condicionantes recogidos
en el Pliego sobre esta materia.

Madrid Digital podra realizar comprobaciones, en cualquier momento del contrato, para
garantizar que el conocimiento de los prestadores del servicio es el adecuado. En caso de
que no sea asi, el adjudicatario implicado los retirara del servicio hasta que alcancen el grado
de conocimiento comprometido teniendo en cuenta los condicionantes recogidos en el Pliego
sobre esta materia.

Todo el material de formacion generado por el adjudicatario sera archivado en el repositorio
indicado por Madrid Digital.

Todas las acciones formativas que se presten durante la vigencia del contrato e,
independientemente del tipo que sean, se realizardn por cuenta del adjudicatario
correspondiente, sin que afecte a la presencia del equipo en el horario del servicio ni a los
niveles de prestacion del servicio.

Gestion de relaciones
Gestion de Acuerdos de Nivel de Servicio

La Gestion de Acuerdos de Nivel de Servicio es una de las practicas clave en la categoria de
Gestion de Servicio de Relacion.

La calidad del servicio prestado por el adjudicatario se controlara mediante indicadores de
nivel de servicio.

En cuanto a los parametros del plan de calidad que se define mas adelante, se distinguen:

* Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS). Parametros criticos con un modelo de
penalizacion en caso de incumplimiento asociado.
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* Objetivos. Parametros sin modelo de penalizacién asociado, pero necesarios para
evaluar determinadas actividades.

Madrid Digital se reserva el derecho de anadir nuevos objetivos y modificar los propuestos en
cada momento para garantizar la maxima calidad de los servicios prestados para el
cumplimiento de las necesidades propias de Madrid Digital.

Madrid Digital podra realizar auditorias periodicas de los parametros ofertados con personal
propio 0 con recursos externos.

En el ANEXO 1 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO se recogen las condiciones que
debera respetar el adjudicatario para cumplir en tiempo y forma las necesidades que Madrid
Digital requiere para la correcta prestacion de los servicios definidos en el presente Pliego.

Con periodicidad que Madrid Digital determine, o bajo demanda por parte de Madrid Digital,
el adjudicatario elaborara los correspondientes informes de grado de cumplimiento de los ANS
y Objetivos, asi como el calculo de la penalizacion en el caso de incumplimiento. Estos
informes deberan ser accesibles desde el Portal de Gestion del Servicio.

El seguimiento y validacion del cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio y Objetivos
forma parte inherente del servicio adjudicado. Es decir, el adjudicatario también tendra que
proveer con periodicidad mensual una serie de logs con la informacion necesaria para el
seguimiento del cumplimiento de los ANS. Tanto el contenido, como el formato de estos logs,
seran consensuados con Madrid Digital durante el periodo de implantacion.

No obstante, Madrid Digital podra, con la frecuencia que estime conveniente y con presencia
del adjudicatario, realizar medidas de test de comprobacién. Podra igualmente realizar
auditorias periddicas de los parametros susceptibles de medida con personal propio o con
recursos externos, por este motivo, el adjudicatario estara obligados a facilitar la informacién
requerida para la realizacion de las tareas y comprobaciones asociadas y colaborar con los
medios necesarios.

Madrid Digital verificara estos logs en sus sistemas y con los resultados validara los informes
de ANS y penalizaciones del adjudicatario.

Para un correcto cémputo de los ANS correspondientes, el adjudicatario los medira teniendo
en cuenta las siguientes premisas, que seran las que utilice Madrid Digital para la medicién
de dichos ANS y para el cdmputo de las penalizaciones en los casos que correspondan:

* Todos los ANS medidos en tiempo y asociados a entrega de informes, actas,
planificaciones y documentacion del tipo que se precise, ejecucion de fases e implantacion
de las mismas o de servicios, despliegue de servicios, notificaciones, configuraciéon y
reconfiguracion, instalacion e incorporacion de centros y/o servicios, traslados, y cualquier
otro item similar, seran medidos a partir de la solicitud realizada por Madrid Digital, a no
ser que se especifique alguna otra condicion especifica en el calculo del ANS
correspondiente, primando ésta ultima en dicho calculo.

* Todos los ANS medidos en tiempo y asociados a incidencias (como por ejemplo y entre
otros, tiempos de respuesta, tiempos de resolucion y todos aquellos relacionados con la
gestion de incidencias), seran medidos a partir del mismo momento en que la incidencia
sea notificada, a no ser que se especifique alguna otra condicion especifica en el calculo
del ANS correspondiente, primando ésta ultima en dicho calculo.
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* Para todos aquellos ANS asociados al calculo de disponibilidad, ésta se calculara, por
periodos de 30 dias naturales aplicando la siguiente férmula:

_ ttot_tnodisp

D *100(%)
tot
Donde:
D= disponibilidad
tot = tiempo total del periodo considerado (en minutos).

thodisp = tiempo de no disponibilidad del servicio dentro del intervalo Tit considerado
(en minutos).

No se computaran los tiempos de mantenimiento programado debidamente comunicados y
autorizados por Madrid Digital dentro del plazo fijado. En caso de que se especifique en el
presente Pliego alguna otra condicion especifica en el calculo del ANS correspondiente,
primara ésta ultima en dicho calculo.

* Respecto al calculo de los ANS entre dos accesos cualesquiera, la interfaz WAN del router
sera el punto de medida de los niveles de latencia, jitter y pérdida de paquetes,
considerandose validos siempre que no sobrepasen los caudales minimos garantizados
en el acceso medido. En todos los casos, se tomara 1 muestra cada minuto entre accesos
y la plataforma central y se evaluaran cada hora, considerandose incumplido el ANS si
el valor supera el valor maximo especificado en mas del 2 % de un tramo horario. El
tamano de los paquetes utilizados para las medidas dependera de la calidad de servicio a
evaluar:

- Calidad de telefonia IP: paquetes de 64 bytes
- Calidad plata (datos): paquetes de 1400 bytes.

* En caso de que se especifique en el presente Pliego alguna otra condicion especifica en
el calculo del ANS correspondiente, primara ésta ultima en dicho calculo.

- Enelresto de casos, y para el computo del ANS correspondiente, primaran el sentido
comun y el uso de las mejores practicas por parte del adjudicatario y Madrid Digital.

Gestion de Quejas

La Gestién de Quejas es una practica importante dentro de esta categoria y se enfoca en
recibir, registrar, gestionar y resolver las quejas y preocupaciones que los clientes o usuarios
puedan tener sobre los servicios de Tl o cualquier aspecto relacionado con ellos.

Madrid Digital tiene que gestionar posibles quejas derivadas de una mala percepcion del
servicio por parte de los usuarios. Se puede dar la circunstancia de que se reciban incluso
quejas de ciudadanos que hacen uso de servicios de la Comunidad de Madrid que presta
Madrid Digital.

Las quejas normalmente se reciben por el CAU de Madrid Digital, el cual escala a los buzones
Remedy ITSM que correspondan en cada caso para su tratamiento y gestién. Cada
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adjudicatario sera responsable de atender las quejas de sus buzones de responsabilidad, con
la maxima diligencia, para dar contestacion a la misma en el menor tiempo posible conforme
a los procedimientos de Madrid Digital al respecto. La responsabilidad de la contestacion de
la queja corresponde al Responsable del Contrato de Madrid Digital o quién éste designe,
por lo que el adjudicatario implicado, una vez evaluadas las causas de la queja, y hechas las
propuestas de mejora para subsanarla y eliminar definitivamente la causa que la provocd,
propondra al Responsable del Contrato una contestacion a la misma.

En el ANEXO 1 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO se recogen las condiciones que
deberan respectar el adjudicatario para cumplir en tiempo y forma con la cualificacion de cada
queja (origen o causa, propuesta de mejora, etc.).

Planes de implantacion

Con caracter general, la implantacion de los servicios/sistemas se abordara de forma paralela segun
los diferentes tipos, de acuerdo con las siguientes fases:

Elaboracion del Proyecto ejecutivo por parte del adjudicatario. Una vez firmado el contrato,
segun los plazos de implantacion, el adjudicatario dispondra de un tiempo maximo para
elaborar el correspondiente Proyecto ejecutivo, que incluira todos los aspectos técnicos y de
explotacion sobre los servicios y sistemas a implantar con el maximo detalle, en base a la
propuesta presentada. En este periodo se podran realizar reuniones a peticion del
adjudicatario o de Madrid Digital para poner en comun los aspectos que se consideren
necesarios. El Proyecto ejecutivo incluira:

o Solucion técnica: solucion final de disefo (arquitectura, tecnologia, dimensionado,
esquemas), plan de direccionamiento, tablas de configuracion si procede, normativas
de seguridad en la implantacion, plan de implantacion, plan de pruebas, plan de
formacion, plan de emergencia, etc.

o Solucion de explotacién: planes de explotacién, que incluiran los procedimientos y
protocolos, aplicativos, formados de datos, etc., para la provision de los servicios
asociados a la explotacion.

Aprobacion del Proyecto por parte de Madrid Digital. Una vez recibido el Proyecto, Madrid
Digital dispondra de 2 semanas para su analisis y elaborara sus propuestas de modificacion.
Si los plazos de implantacion lo permiten, el adjudicatario dispondra de hasta 2 semanas
adicionales para entregar el Proyecto definitivo.

Ejecucion y puesta en marcha. Una vez entregado el Proyecto definitivo se iniciaran los
procesos de ejecucién y puesta en marcha.

Test y pruebas. El adjudicatario realizara los test necesarios de acuerdo con el plan de
pruebas presentado en el proyecto. Madrid Digital podra realizar pruebas adicionales, con
el apoyo del personal y medios del adjudicatario, sin ningun coste.

Formacion. El adjudicatario se responsabilizara de la formacion al personal técnico de
Madrid Digital.

Aceptacion de la instalacion. Realizadas con éxito las pruebas y entregada toda la
documentacién de las instalaciones y procesos, Madrid Digital procedera a la aceptacion de
las instalaciones con lo que se arrancara el inicio de la operacion y explotacion de los
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servicios y sistemas. Este hito de instalacion y puesta en marcha desencadenara los trabajos
de migracion de servicios de la solucion antigua a la nueva solucion.

Aceptacion del servicio. Realizada con éxito la migracion de los servicios, Madrid Digital
procedera a la aceptacion definitiva.

La documentacion se entregara en formato electrénico segun indique Madrid Digital, incluira
las versiones finales del proyecto ejecutivo con los resultados de las pruebas de test
realizadas.

Para la elaboracion del Plan de implantacion, los licitadores tendran en cuenta que:

los cambios a realizar se tendran que llevar a cabo fuero del horario de produccion (8 a 17h)
y teniendo en cuenta los requerimientos de los servicios criticos que Madrid Digital determine
en cada momento.

en el ambito donde aplique, se establecera una priorizacion de centros de forma que se
migren en primer lugar, si procede, los centros segun los criterios establecidos por Madrid
Digital.

Durante la implantacion de los servicios y sistemas, el adjudicatario destinara un equipo de
profesionales dedicados a la direccion y coordinacion de la implantacion.

En todo caso, sera responsabilidad del adjudicatario, la adecuacion del numero de recursos en
funcion de las fases de implantacion y asuncion del alcance segun planificacion que corresponda,
para garantizar el éxito del despliegue de los servicios objeto del contrato.

Planes de Emergencia

El adjudicatario presentara su plan de emergencias al inicio del contrato. Contendra la descripcion
de las finalidades, objetivos y planes de actuacion que deberan seguirse en el caso de que se
produzca una caida o incidencia grave en el servicio, tanto en la fase de implantacion como en la
posterior de explotacion. El Plan de Emergencia incluira como minimo los siguientes aspectos:

Tipificacion de los diferentes grupos de incidencias que puedan surgir a lo largo de la
prestacion del servicio.

Metodologia de actuacion en caso de averia:

o Metodologia de obtencion de datos, asi como criterios de clasificacion de alarmas
y eventos ocurridos en el sistema.

o Determinacion de la metodologia de recuperacion que habra de usarse y
compromiso explicito sobre los tiempos de recuperacién de los sistemas.

Recursos materiales especificos para la atencién de emergencias: Conjunto de accesos de
datos con conectividad mévil (4G o 5G) o con conectividad via satélite de altitud baja (tipo
Starlink) preactivados y preparados para ser utilizados en los centros donde sea necesario.
Se requieren 10 unidades de cada tipo.

Teléfonos de contacto para la tramitacion, seguimiento y resolucion de la incidencia.

En estos documentos debera especificarse explicitamente lo siguiente:
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e Procedimiento de escalado y centros de soporte, asi como relacion de medios efectivos
puestos a disposicion. Todos estos escalados deberan encontrarse en modelo 24 x 7.

e Diagrama de tiempos maximos en cada escaldn de soporte. Formatos y documentos escritos
(formularios) para la tramitacion de eventos.

e Teléfonos de contacto, fijos y moviles.
e Cobertura horaria de los centros de soporte propios del licitador.

Portales de Gestion

Todos los servicios de Madrid Digital estan articulados a través de Portales de Gestion que permiten
un mejor manejo de todos los procedimientos y procesos asociados. Sera de obligado cumplimiento
para el adjudicatario el desarrollo de un portal de Gestion, tal y como se indica en el apartado 5.2.4.

Condiciones generales para los recursos del adjudicatario

Para la correcta prestacion de los servicios requeridos, se considera imprescindible dedicar a la
ejecucion del mismo, los recursos humanos minimos que se detallan en los apartados 5.2.3y 5.2.4,
siendo responsabilidad del adjudicatario la aportacion de los recursos adicionales necesarios para
el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio exigidos.

Igualmente, el adjudicatario debera proporcionar, instalar, configurar, poner en marcha y mantener
todos los equipos, infraestructuras, sistemas y elementos accesorios necesarios para la provision
de los servicios que contemplan en este Pliego.

El equipo humano adscrito por el adjudicatario para la realizacion del presente contrato prestara sus
servicios en las instalaciones del adjudicatario, si bien, Madrid Digital podra decidir, por necesidades
sobrevenidas, durante la ejecucion del contrato que dicho servicio, o parte del mismo, sea prestado
desde las dependencias de Madrid Digital.

Los empleados del adjudicatario que ejecuten por cuenta de éste trabajos directamente
relacionados con el objeto del contrato, utilizaran los medios de produccion fisicos y légicos de que
hayan sido provistos por su propia organizacién, salvo que por razones operativas asociadas a la
naturaleza del servicio a prestar, Madrid Digital proporcione medios, en todo caso con caracter
transitorio, ya que se utilizaran unicamente durante la ejecucion del contrato y ademas su uso estara
limitado exclusivamente al desarrollo de los trabajos que constituyen el objeto del mismo.

La empresa adjudicataria dotara a su personal de los Equipos de Proteccion Individual (EPI) para
hacer frente a posibles alertas sanitarias, segun dicten las autoridades sanitarias, respetando
igualmente las normas establecidas en relacion al acceso a cada uno de los edificios y a la
manipulacién del material a transportar.

El adjudicatario garantizara que, durante el periodo de vigencia del contrato, el equipo de trabajo
asignado al proyecto recibira la formacién necesaria para poder asumir todas las novedades que
puedan ser introducidas por los fabricantes de los equipos segun se detalla en el Apartado 6.1.3.6
“Gestion del conocimiento”.

Madrid Digital podra exigir la ampliacion inmediata del numero de estos efectivos si no resultaran
suficientes para la realizacion de todas las tareas previstas para la prestacion del servicio descrito
en este documento.

El licitador propuesto como adjudicatario, con caracter previo a la adjudicacion del contrato, y en el
plazo que le sea requerido, aportara Curriculum Vitae de los perfiles (6 perfiles: Responsable
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Técnico, Coordinador General del Servicio, Responsable de Provision, Responsable de Facturacion
e Inventario, Responsable del Centro de Gestion -Jefe de proyecto- e Ingeniero de Red) propuestas
para la ejecucion del contrato, siguiendo el modelo definido en el ANEXO 4 MODELO DE
CURRICULUM VITAE, que detalle sus datos profesionales (Categoria profesional, titulacion,
formacion y experiencia) y en general toda aquella documentaciéon que Madrid Digital estime
necesaria para la acreditacion de los datos contenidos en dichos Curriculos.

En caso de que los recursos propuestos no se ajusten de modo satisfactorio a los requisitos minimos
establecidos en este pliego, Madrid Digital podra solicitar sin coste adicional el cambio de aquellos
técnicos cuyo perfil no sea el adecuado. Ademas, una vez iniciada la ejecucion del contrato y por
motivos debidamente justificados, Madrid Digital podra solicitar la sustitucion, sin coste adicional,
de los recursos asignados a la ejecucion del contrato, debiendo realizarse en el plazo de un mes
desde su solicitud.

Sequimiento y mejora continua del servicio

Durante el periodo de ejecucion del contrato, el adjudicatario propondra las mejoras de calidad que
estime oportunas, para optimizar la actividad desarrollada. Asimismo, la empresa adjudicataria
habilitara un Plan de Seguimiento y Control de Calidad de los trabajos desempefiados por su
personal efectuando, caso de no ser satisfactoria la calidad de los mismos, las medidas correctoras
y las horas adicionales que sean necesarias para solventar cualquier incidencia, las cuales correran
por cuenta del adjudicatario, en caso de que las anomalias se debieran a falta de preparacion de
alguno de los técnicos o a otras causas imputables a la misma empresa.

A tal efecto, los licitadores deberan aportar un Plan de Calidad, dentro de los Planes Operativos,
indicando al menos lo siguiente:

* Como se pretende cumplir los niveles de calidad exigidos.
* Como se pretenden verificar los cumplimientos.

* (Como se realimenta el proceso con correcciones en caso de desviaciones de los
cumplimientos.

No obstante, durante el desarrollo de los trabajos objeto de contrato, Madrid Digital podra establecer
acciones de seguimiento sobre el control de la calidad y la actividad desarrollada y los productos
obtenidos. En todo caso, el seguimiento y control de la ejecucion del contrato, por parte de Madrid
Digital, se efectuara sobre las siguientes bases:

* Seguimiento continuo de la evolucion del proyecto entre el Coordinador General del Servicio
de cada adjudicatario y el Responsable de Contrato de Madrid Digital o quién éste designe.

* Madrid Digital podra determinar los procedimientos y herramientas a utilizar para poder llevar
cabo la planificacién, seguimiento y control del proyecto.

* Seguimiento, mejora y optimizacion de los servicios prestados.
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Asi, para el adecuado seguimiento del servicio, evaluacion y mejora continua del grado de calidad
del mismo se consideran necesarios al menos los siguientes documentos:

* Informe de seguimiento econdémico y ANS.

* Informe de seguimiento del servicio.

La entrega mensual de estos informes debe ser antes del vigésimo dia habil del mes siguiente al
periodo evaluado. En caso de ser necesario realizar alguna correccién posterior a la fecha de
entrega, se dispondra de un margen de dos (2) dias habiles. Cualquier cambio realizado en el
informe debera ser comunicado previamente a Madrid Digital por correo electronico. Antes de dar
por cerrado el documento, las modificaciones realizadas durante las revisiones con Madrid Digital
se almacenaran en un fichero anexo.

Ademas de las entregas mensuales, es preciso que el adjudicatario entregue un informe de
seguimiento del servicio anual que recogera la informacion consolidada de todo el afo y aquella
informacion que Madrid Digital considere de utilidad de cara a este periodo. La entrega de este
informe se debe realizar antes del 31 de enero del afio siguiente al periodo del informe.

El incumplimiento de estas obligaciones dara lugar a la aplicacion de la correspondiente
penalizacion, segun lo indicado en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

6.6.1 Informes de seguimiento econémico y de ANS

Dentro de este tipo de informe se recogera la informacion sobre aspectos de indole econdmica
como son:

e Evolucién de la facturacion de los servicios y las unidades facturables.
e Cumplimiento de ANS y penalizaciones.
e Otra informacién relevante, como previsiones de facturacion a futuro.
Dentro de estos informes podran incluirse otro tipo de informacion que sea acordada en el CSC.
6.6.2 Informes de seguimiento del servicio

Dentro de estos informes se recogeran los indicadores o KPIs (Key Performance Indicators) mas
relevantes o representativos, tanto del servicio como de la infraestructura que el adjudicatario
explota. Dichos indicadores podran ser propuestos por el adjudicatario y en ultima instancia
validados o complementados por Madrid Digital. La informacién para obtener los KPIs provendra,
por un lado, principalmente de las herramientas de gestion de incidencias y peticiones de cambio,
para medir la actividad del servicio, y por otro, de los sistemas de monitorizacion y supervisién que
monitorizan y controlan la infraestructura de comunicaciones, para medir el estado y la salud de las
infraestructuras.

En la clausula 5 se recogen especificaciones mas concretas sobre los informes que deberan
presentar el adjudicatario.

En cualquier caso, dentro del Plan de Calidad que deberan proponer los licitadores, se debe incluir
la propuesta de los informes de Seguimiento Econémico y ANS, asi como de los de Seguimiento
del Servicio. Igualmente se debe especificar las herramientas concretas que se proponen emplear,
cémo propone configurarlas y la informaciéon que pretende extraer para su posterior explotacion.
Informes de seguimiento econémico y de ANS.

Exp. Num.: ECON/000077/2025 Pégina 56 de 75



Comunidad : .
de Madrid | CONSEJERIADE DIGITALIZACION

@ madriddigital

Formacidn a personal de Madrid Digital

Toda formacion impartida en el ambito del presente contrato a personal de Madrid Digital sera bajo
los requerimientos de Madrid Digital, con el objeto de que pueda ser homologada por la misma.
Para este propésito se incluira un plan de formacién en el que se detalle:

e Nombre del curso.

e Fechas.

e Horario.

e Contenido.

e Documentacion.

e Horas de teoria.

e Horas de practica.

¢ Instalaciones en las que se impartira el curso.

e Emisién de certificado por asistente a la finalizacion del curso, en el que figure: nombre del
curso, nombre del asistente, contenido, fechas, horas de teoria y horas de practica.

Con relacion a la formacion incluida en este Pliego, se atendra a las directrices establecidas por
la Direccién competente en esta materia en Madrid Digital. A este respecto, indicar que la
direccion competente ha de regirse por un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
ISO 9000-2015 tal y como establece su Convenio Colectivo y que, naturalmente, se audita.

Entre las caracteristicas mas destacables de la formacion en Madrid Digital, cabe destacar los
siguientes aspectos:

Siempre que exista una Certificacion Oficial acorde con la materia de la formacion, se priorizara
este tipo de formacién sobre cualquier otra (ya sea producto, metodologia, servicio, etc.). Esta
formacion ha de incluir el examen de Certificacion, que servira como prueba objetiva que acredite
el conocimiento del alumno. En el caso que las Certificaciones caduquen, se pondra a disposicion
de los empleados de Madrid Digital su actualizacién, bien sea a través de acciones formativas,
examen de Certificacion, etc.

En el caso que el examen de Certificacion esté disponible unicamente en idioma inglés (u otro
idioma distinto al espanol), el proveedor debera facilitar, uno de similar dificultad, metodologia y
caracteristicas que el oficial de Certificacion en idioma espafiol. En este ultimo caso, dicha prueba
sera elaborada y evaluada por un tercero externo e independiente a la empresa suministradora
del servicio, de tal manera que se garantice la independencia de la evaluacion.

En caso que la materia formativa no tuviera una Certificacion asociada, la prueba de la evaluacion
del conocimiento, al igual que en el caso anterior, sera elaborada y evaluada por un tercero
externo e independiente a la empresa suministradora del servicio, de tal manera que se garantice
la independencia de la evaluacion.

Asimismo, la metodologia de la formacion sera asincrona, siempre que la materia lo permita. De
esta manera, el proveedor facilitara los materiales y medios adecuados para la adquisicion de
los conocimientos a través de esta metodologia (videos, documentacion, gamificacion, pruebas
parciales, etc...).
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Por ultimo, es necesario que se informe del concreto coste de la formacion, incluyendo las
Certificaciones y tasas de examenes, a la direccion competente en materia de formacion interna en
Madrid Digital.

ORGANIZACION DEL CONTRATO Y MODELO DE GOBERNANZA

Los servicios solicitados precisan de un estrecho seguimiento en su ejecucion por parte de Madrid
Digital con objeto de garantizar el correcto desarrollo de los mismos y asegurar la vigencia de los
acuerdos como respuesta a las necesidades cambiantes de las TIC en la Comunidad de Madrid.

Para alcanzar estos objetivos se define una estructura de seguimiento en dos niveles:

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

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

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

¢ Nivel Estratégico: Comité de Seguimiento del Contrato (CSC)
¢ Nivel Operativo: Comité Técnico y Operativo (CTO)

Una vez iniciada la ejecucion del contrato, se procedera al nombramiento de un Comité de
Seguimiento del Contrato y un Comité Técnico y Operativo que incorporaran personal perteneciente
a Madrid Digital y a la empresa adjudicataria.

7.1 _Comité de sequimiento del contrato

Una vez formalizado un contrato, se procedera al nombramiento de un Comité de Seguimiento del
contrato que incorporara personal perteneciente a Madrid Digital y a la empresa adjudicataria.

El Comité de Seguimiento del Contrato estara formado al menos por el Responsable del Contrato
designado por Madrid Digital, y por el Responsable del Servicio, Responsable Comercial y alguno
de los Responsables Técnicos o Coordinador del Servicio por parte del adjudicatario.

Aparte de las figuras mencionadas, se nombrara un Secretario encargado del levantamiento de
actas, difusion y archivo correspondiente.

Las funciones de este Comité seran, entre otras, las siguientes:

e A propuesta del Responsable del Contrato de Madrid Digital, determinacion y calificacion
sobre el grado de incumplimiento, en cada caso concreto, al objeto de aplicar la
correspondiente penalizacion, segun la forma prevista en el Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares.
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e La aprobacion de medidas correctivas destinadas a la mejora del servicio y/o correccion de
desviaciones respecto a los ANS establecidos, como resultado de la aplicacién de politicas
de gestion de la Calidad de los Servicios.

e La aprobacion de notas técnicas de instalacion o metodologias de prestacion de los servicios.

¢ La solicitud de ampliacién de personal para la ejecucion de las actividades y servicios, objeto
de este contrato, a instancias del Responsable del Contrato, si se considera insuficiente el
numero existente para el cumplimiento de los niveles de calidad exigidos.

e Las altas, modificaciones y/o bajas de productos y servicios asociados al listado de los
servicios contratados, siempre que no afecten a los precios unitarios de adjudicacion.

e En el caso que se observare la necesidad de incorporaciones al Contrato de nuevos
elementos que supongan nuevas unidades facturables con nuevos precios unitarios, proponer
la modificacion de contrato necesaria.

e La concrecion en la aplicacion de lo recogido en el apartado 4.4 Adecuacion a la evolucion
tecnoldgica del mercado.

e La revision de la facturacion si procede.
e Cualquier otro asunto que el propio Comité considere de interés.

Sera facultad del Comité de Seguimiento del Contrato la modificacién, incorporacion y/o baja de
servicios dentro del Contrato, si por circunstancias de obsolescencia tecnoldgica o por desaparicion
del producto en el mercado no cumplieran los requisitos tecnoldgicos y/o funcionales requeridos,
estando obligado el adjudicatario a acatar estas decisiones incorporando, modificando o
sustituyendo dichos productos por otros técnicamente equivalentes.

El Comité de Seguimiento celebrara sus reuniones donde Madrid Digital establezca, con la
periodicidad que Madrid Digital determine, a propuesta del Responsable del Contrato.

El adjudicatario presentara con la periodicidad que Madrid Digital determine, y como maximo
semestralmente, su propuesta de grado de incumplimiento y ANS mensual, tal y como se indica en
el ANEXO 1 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO. Madrid Digital revisara y cotejara con sus
propias mediciones y calculos, determinando el Responsable del Contrato de Madrid Digital la
calificacion definitiva, tal y como se describe mas arriba en este mismo apartado.

Las decisiones adoptadas en el seno del CSC deberan ser de mutuo acuerdo de las partes,
elaborandose acta de cada una de las reuniones. El adjudicatario del contrato sera responsable de
la elaboracion de las actas, y su paso a revision por los asistentes, la incorporacion de las
modificaciones o comentarios pertinentes fruto de su revision y la presentacion del acta definitiva
para la firma. Esta tarea conlleva un ANS asociado, tal y como se indica en el ANEXO 1
ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO. Las actas no tendran validez formal hasta su firma por parte
del Responsable del Contrato de Madrid Digital y el Director del Contrato por parte del adjudicatario.

Comité de sequimiento operativo

El Comité Técnico y Operativo (CTO) estara formado por personal de las areas técnicas de Madrid
Digital, y por los responsables del servicio que designe el adjudicatario. Su principal objetivo sera el
seguimiento de la implantacion y explotacion de los servicios.

Las funciones de este Comité seran, entre otras, las siguientes:
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e Seguimiento y evaluacion del progreso de las tareas y plazos planificados para la implantacion
y prestacion de los Servicios.

e Seguimiento y analisis de incidencias complejas y/o escaladas.
e Seguimiento y analisis del cumplimiento de los Niveles y Calidad del Servicio.
e Coordinacion de las reuniones e informes del proyecto.

o Verificacion del cumplimiento de las especificaciones técnicas y administrativas solicitadas
para el servicio.

¢ Planificacion de los trabajos programados y proyectos especiales.

e Elaboracion y definicidn de los procedimientos de funcionamiento entre Madrid Digital y el
adjudicatario para actividades concretas de provision, mantenimiento y operacion.

El adjudicatario sera responsable de la elaboracién de las actas, y su paso a revision por los
asistentes, la incorporacion de las modificaciones o comentarios pertinentes fruto de su revision y
la presentacion del acta definitiva. Esta tarea conlleva un ANS asociado, tal y como se indica en el
ANEXO 1 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO.

Productos y servicios

El adjudicatario se compromete a notificar a Madrid Digital, con la mayor antelacion posible y al
menos con quince (15) dias naturales, la desaparicion de cualesquiera productos, equipos,
opciones, etc. o servicios, que sustenten el servicio, por condicionantes de mercado, como son la
aparicion de nuevos modelos sustitutivos del vigente. Igualmente, el adjudicatario se comprometera
a facilitar, en un plazo maximo de quince (15) dias naturales desde la notificacion de discontinuidad
del producto o servicio en cuestion, la ficha técnica de la nueva solucién con prestaciones analogas
que propondra en sustitucion de la inicial. El adjudicatario facilitara al mismo coste contemplado en
el contrato, el equipo o servicio equivalente en prestaciones y caracteristicas técnicas y de la misma
gama o familia, que sustituya al homologado, previa aprobacion de Madrid Digital.

La no consideracion de equivalencia tecnoldgica de los nuevos equipos o servicios facultara a
Madrid Digital a instar la resolucion del contrato, por incumplimientos en la notificacion de
discontinuidad y posterior propuesta de equipamiento alternativo.

Adicionalmente, en el caso de desarrollo y comercializacion de nuevas actualizaciones software
asociadas a los equipos instalados al amparo de este contrato en la Comunidad de Madrid, durante
el periodo de vigencia del mismo, el adjudicatario se comprometera a suministrar e instalar dichas
versiones en todos aquellos equipos que ya se encuentren funcionando en sus centros
correspondientes, asi como a incorporarlas a los posteriores equipos suministrados, sin coste
adicional alguno al contemplado en este contrato.

Dada la constante evolucion tecnoldgica de los equipos que soportan el servicio objeto de estos
contratos, y en aras de asegurar el soporte técnico posterior del equipamiento, las reparaciones, asi
como las actualizaciones, modificaciones o ampliaciones del sistema que puedan requerirse
durante el periodo de prestacion de los servicios, la empresa propuesta para la adjudicacion debera
presentar documento de compromiso de vigencia de los productos y servicios ofertados, y de
garantia de soporte técnico y suministro de piezas de reposicion, asi como de la compatibilidad de
dichos productos y servicios con el resto de infraestructuras y servicios existentes de la Comunidad
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de Madrid, durante el plazo de ejecucion del contrato, de conformidad con lo establecido en el Pliego
de Clausulas Administrativas Particulares que rige el contrato.

CLAUSULA 8. CONSULTAS TECNICAS SOBRE EL PLIEGO

Durante el periodo de licitacién y ante cualquier necesidad de aclaracién sobre cuestiones técnicas
referidas a las especificaciones recogidas en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas, los
licitadores deberan remitir por correo electrénico las preguntas o solicitud de informacion que
consideren necesarias para elaborar la Propuesta Técnica.

La direccion de correo donde los licitadores deberan dirigir sus consultas o aclaraciones es la
siguiente:

consultaslicitacioneecc@madrid.org

Los licitadores deberan identificar a un unico responsable de la oferta, que sera durante al periodo
de licitacion, el interlocutor tnico con la Agencia, para cualquier tipo de consulta o aclaracion sobre
los términos expuestos en el presente Pliego, no admitiéndose ninguna consulta o aclaracién de
persona distinta a la sefialada.

Asi mismo los licitadores para formular sus consultas o aclaraciones deberan cumplimentar la
siguiente plantilla, a la que se afadiran cuantas filas sea necesario:

NUMERODE | CLAUSULA/ | PAGINAY

CONSULTA APARTADO | PARRAFO CONSULTA
1
2

Por su parte la Agencia se compromete a responder en los términos indicados en el Pliego de
Clausulas Administrativas Particulares.

*** FIN DEL PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS***

Exp. Num.: ECON/000077/2025 Pagina 61 de 75



Comunidad
de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

@ madriddigital

ANEXO 1. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

A continuacion, se relacionan los principales niveles de servicio exigidos, recogidos en los
distintos apartados de este Pliego de Prescripciones Técnicas. En el Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares que rige el contrato se detalla el procedimiento de la aplicacion
penalidades ante incumplimientos de estos niveles de servicio.

A efectos de interpretacion de los niveles de servicio requeridos cabe destacar lo siguiente:

e Dias naturales (N): Son los 365 dias del afio, independientemente del caracter festivo,
laborable o no laborable de la fecha de actuacién. Cuando se habla de dias sin especificar su
caracter, siempre se refiere a dias naturales.

¢ Dias laborables (L): Son todos los dias de la semana de lunes a viernes, excepto sabados y
festivos, segun el calendario laboral de Madrid capital.

e Periodos de cumplimiento en dias naturales: Cuando el tiempo especificado es en dias
naturales, se refiere al tiempo transcurrido desde que Madrid Digital notifica el aviso al
adjudicatario hasta la ultima hora del dia en que finaliza el plazo. Por ejemplo, si se dan 2 dias
naturales para solucionar una incidencia y se notifica el aviso un jueves, el plazo finalizaria el
sabado siguiente a las 23:59 h.

¢ Periodos de cumplimiento en dias laborables: Cuando el tiempo especificado es en dias
laborables, se refiere al tiempo transcurrido desde que Madrid Digital notifica el aviso al
adjudicatario hasta la ultima hora del dia en que finaliza el plazo. Por ejemplo, si se dan 2 dias
laborables para solucionar una incidencia y se notifica el aviso un jueves, el plazo finalizaria
el lunes siguiente a las 23:59 h, siempre que el lunes fuera laborable.

o Periodos de cumplimiento en horas: El tiempo especificado cuando se habla de horas
estara en funcion del caracter laboral (L) o natural (N) del periodo de cumplimiento. Por
ejemplo, si se dan 8 horas para atender una incidencia y se notifica el aviso un viernes a las
17:00 h, si es L, el plazo finalizaria el lunes siguiente a las 01:59 h, siempre que el lunes fuera
laborable, y si es N, el plazo finalizaria el sabado siguiente a las 01:59 h.

e LISTADO DE SERVICIOS

COMUNICACIONES WAN PARA ESCUELAS CONECTADAS 2026-2029

CUOTA FIJA
REFERENCIA AMBITO DESCRIPCION ID
CG-EECC Ce"?r‘.’ de Gestion de los Servicio de operacion y mantenimiento V1
servicios
CUOTA VARIABLE
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REFERENCIA AMBITO DESCRIPCION ID
U-IP-900-CD Acceso Multiservicio VPN- | Acceso IP multiservicio de 1 Gb/s (con una garantia minima V2
IP Centros Docentes de: 900 Mb/s bajada / 900 Mb/s subida)
D-IP-100G-PC Punto Central de la Red 100_Gb|t/s Qe cgudal simétrico garantizado con acceso V3
dedicado diversificado
INVERSIONES
REFERENCIA AMBITO DESCRIPCION ID

Suministro de routers frontera dedicado con capacidad de
100 Gbps de throughput (ampliable) en CPD para el servicio
Routers Frontera a de encaminamiento de trafico hacia/desde Internet con CPD
RT-RedIRIS-EECC RedIRIS de Madrid Digital. Instalacion del material, puesta en V4

servicio, migracion de los servicios al nuevo equipamiento y
formacion con toda la documentacion entregada, todo ello de
acuerdo a los requerimientos de este Pliego
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1) Implantacion de los servicios

NIVEL DE SERVICIO FECHA DE
ID_ANS ALCANCE TIPO DE SERVICIO EXIGIDO SERVICIO
ANS_001 Puntos centrales y Puesta en servicio de puntos T méximo §_n?eses desde el
routers frontera centrales inicio del contrato
30 dias desde la
ANS._002 Global Entrega dfa’ la planlﬁF:at?lon dg la T maximo cele?racmn de la
Implantacion del adjudicatario reunion de
lanzamiento
Entrega del documento final 7 meses desde el
ANS_003 Global completo de puesta en marcha T. maximo S
L inicio del contrato
del servicio
Implantacion de la solucion 6 meses desde el
ANS_004 Sedes técnica propuesta en el 100% T. maximo

inicio del contrato
de las sedes

Puesta en marcha del nuevo
ANS_005 Global Centro de Gestion y T. maximo
Monitorizacion

6 meses desde el
inicio del contrato

Retrasos injustificados
sobre la planificacion e
ANS_006 Global Transicion de salida hitos que se establezca n/a
para el periodo de
transicion de salida

9 meses antes de
Entrega del Plan de la Fase de

ANS_007 Global - ) T. maximo la finalizacion del
- Transicion de Salida
contrato
Puesta en servicio de la 6 meses desde el
ANS_008 Global herramienta en linea para la T. maximo

L inicio del contrato
monitorizacion

Puesta en servicio de solucion
ANS_009 Puntos centrales de medicion de rendimiento del T. maximo
trafico cursado

6 meses desde el
inicio del contrato

Il) Calidad de servicio

El servicio de conectividad tanto de bajada como de subida se proporcionara con una calidad
medida mediante la inyeccion de trafico a un 100% de la velocidad garantizada ofertada, que
garantice los parametros indicados en este Apartado.

En concreto, la medida de la pérdida de paquetes, de subida y bajada, latencia, y jitter consistira,
por cada parametro a medir, en 10 muestras tomadas en minutos consecutivos (1 por minuto), cada
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una de las cuales se llevara a cabo con una inyeccion de trafico de al menos mil paquetes a una
velocidad igual a un 100% de la velocidad garantizada ofertada por el adjudicatario.

A efectos de cumplimiento de los parametros de calidad de servicio de latencia y jitter, estos
parametros se deberan cumplir en todas y cada una de las 10 muestras.

A efectos de cumplimiento del parametro de calidad de servicio de la pérdida de paquetes, se
calculara la media de las 10 muestras, pero de forma que no se podra exceder, en ningun caso, el
valor limite del 5% en ninguna de las muestras.

Para la realizaciéon de las medidas de los parametros de calidad se usara una unica fuente de
inyeccion de trafico, por lo cual, estas medidas se realizaran sobre la totalidad del trafico inyectado.

Las medidas se podran llevar a cabo entre la sede donde se evalua y cualquiera de los puntos
centrales, si bien Madrid Digital podra indicar el punto central elegido si resulta relevante por el tipo
de trafico que se desee medir.

NIVEL DE
ID_ANS | ALCANCE TIPO DE SERVICIO SERVICIO ACCESO COMPARTIDO
EXIGIDO
> ; 45 milisegundos
ANS 010 | Sede [|WATMV. Latencia media para el| oo Maximo
trafico de VoIP (2Mbps maximo trafico VolP por sede)

LATmD. Latencia media (para
ANS_011 Sede paquete de 1.400 bytes), pararesto| Tiempo Maximo |70 milisegundos
de trafico de datos

JITT-V. Jitter, para el trafico de 15 milisegundos

ANS_012 Sede VolP Tiempo Maximo

(2Mbps maximo trafico VolP por sede)

LOSSV. Pérdida de paquetes para <0,02%

ANS_013 Sede el servicio de VolP Valor Maximo

(2Mbps maximo trafico VolP por sede)

LOSSD. Pérdida de paquetes para

il Sede resto de trafico de datos

Valor Maximo <0,4%

100% de la velocidad garantizada en la

ANS_015 Sede Garantia de Velocidad Valor Maximo
oferta
lll) Rotacion del servicio
ID_ANS TIPO DE SERVICIO NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO T. MAXIMO

Equipo de interlocucion: Sustitucion
del Coordinador General del Servicio,

Responsable Técnico y el
Responsable de Provision

ANS_016 | Rotacion del servicio. 1 cambio anual
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Equipo del centro de gestion:

Responsable del Centro de Gestion y
los Ingenieros de Redes

ANS_017

N° maximo de sustituciones permitidas | equipo de

Sustitucion resto del personal, tanto del
interlocucion como del
equipo del centro de gestion.

2 cambios anuales por cada
tipo de perfil

A los efectos de computo, no se tendran en cuenta las sustituciones en el equipo que sean
consecuencia de incapacidad temporal o permanente del recurso sustituido, debidamente
justificadas. Tampoco se aplicaran cuando el cambio se realice a peticion de Madrid Digital, en virtud
de lo previsto en este Pliego.

IV) Sistemas de gestion, monitorizacion y medicion del rendimiento de trafico

NIVEL DE SERVICIO <
ID_ANS TIPO DE SERVICIO EXIGIDO T. MAXIMO
ANS 018 Tiempo n?axyn_w de respuesta ante una mcudencng (se medira T Méaximo 1 hora
- de forma individual, para cada una de las incidencias)
ANS 019 Tiempo n?axyn?o de resolucion ante una |r?0|d_en0|§ (se medira T Méximo 4 horas
- de forma individual, para cada una de las incidencias)
Tiempo maximo de resolucion ante peticion de cambio de
ANS_020 | configuracion en herramienta en linea de monitorizacion (se T. Maximo 2 dias laborables
medira de forma individual, para cada una de las peticiones)
ANS_021 Pargda programgQa: Notificacion a.nti.cipada de las paradas T Minimo 48 horas
previstas por actividades de mantenimiento programado.
ANS_022 | Disponibilidad de los sistemas de gestion y monitorizacion Disponibilidad (*) 299 80%

(*) El célculo de la disponibilidad sera mensual, teniendo en consideracion que el servicio debe estar operativo 24x7.

V) Operacion del servicio

ID_ANS | ALCANCE TIPO DE SERVICIO NIVEL DE SERVICIO T. MAXIMO
EXIGIDO
ANS_023 Sede Instalacion de un acceso en una nueva sede T. Maximo 30 dias naturales
Instalacion d d T. Maximo para la
ANS_024 Sede ns g gcmn € un acceso en una sede con instalacion de acceso 15 dias naturales
servicio -
adicional
ANS_025 Sede Traslado de un acceso T. Maximo 15 dias naturales
Plazo de retirada de elementos y equipos
ANS_026 Sede soporte del Servicio en centros a peticion de T. Maximo 10 dias naturales
Madrid Digital
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ID_ANS | ALCANCE TIPO DE SERVICIO iz =S o) T. MAXIMO
EXIGIDO
T. Maximo para el
ANS_027 | Sede incremento de las 7 dias naturales
capacidades
garantizadas
Cambio de Configuraciones
T. Maximo para
ANS 028 | Sede cambios de 24 horas
configuracion en
accesos existentes
VI) Mantenimiento del servicio y equipamiento asociado
NIVEL DE SERVICIO -
ID_ANS TIPO DE SERVICIO EXIGIDO T. MAXIMO
ANS_029 CPDs 299,90%
Disponibilidad (*) por sede para servicio RPV-IP
ANS_030 Resto de centros 299 .00%
ANS_031 | Tiempo maximo para la respuesta a incidencias T. Maximo 1 hora
ANS_032 | Tiempo maximo de resolucion de incidencias T. Maximo 4 horas
ANS_033 Tlem.po maximo de contestacion de quejas con informe T Méaximo 24 horas
asociado
ANS_034 Pargda programggla: Notificacion apthpada de las paradas T Minimo 48 horas
previstas por actividades de mantenimiento programado.

(*) El célculo de la disponibilidad sera mensual, teniendo en consideracion que el servicio debe estar operativo 24x7.

VIl)Entrega de informes y actas

ID_ANS | ALCANCE TIPO DE SERVICIO NIVEL DE SERVICIO T. MAXIMO
EXIGIDO

Informe de disponibilidad de Red y de los

ANS_035 Informe trabajos realizados para mantenimiento del | T. Maximo Mensual
servicio

ANS_036 Informe Informe de control de trafico T. Maximo Mensual
Entrega de informes de seguimiento L .

. - o Entrega mensual | Antes del vigésimo dia

ANS_037 Informe econoémico, ANS e informes de seguimiento | . - ;

del servicio informes habil del mes vencido
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ID_ANS | ALCANCE TIPO DE SERVICIO (LA S T. MAXIMO
= EXIGIDO
Entrega de informes de seguimiento | Margen para la
ANS_038 Informe economico, ANS e informes de seguimiento | correccion de errores | 2 dias habiles
del servicio en los informes
Segun los tiempos
maximos de entrega en
funcion del tipo de
ANS_039 Informe Entrega del resto de informes T. Maximo informe definidos en

este Pliego, o los
acordados con Madrid
Digital

***FIN DEL ANEXO ***
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ANEXO 2. DOSIER TECNICO

Incluye una descripcion detallada de la situacion actual en relacién a la prestacion de servicios
objeto del contrato. Igualmente recoge las particularidades y requerimientos técnicos que el
adjudicatario deberan cumplir como condiciones esenciales en la prestacion del servicio. El
contenido de este dosier sera firmado en prueba de conformidad por el adjudicatario del contrato
en el mismo acto de formalizacion de los contratos.

Se encontrara a disposicion de los licitadores y se podra solicitar a Madrid Digital, segun lo
especificado en el Apartado 4.1 Obligaciones generales y especificas de los servicios, dirigiendo
correo electronico a md_contratacion_tramitacion@madrid.org.

Madrid Digital podra entregarlo siempre que el solicitante se comprometa por escrito a guardar
secreto sobre toda la informacién a la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto
de los cuales queda prohibida su reproduccion por cualquier medio y su cesién total o parcial a
cualquier persona fisica o juridica.

*** FIN DEL ANEXO ***
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ANEXO 3. RELACION DE CENTROS DOCENTES

Relacién aproximada de todos los centros docentes que actualmente dependen de Madrid Digital,
asociados a este contrato con las necesidades de acceso estimadas para este Pliego. El contenido
de este dosier sera firmado en prueba de conformidad por el adjudicatario en el mismo acto
de formalizacion del contrato.

Se encontrara a disposicion de los licitadores y se podra solicitar a Madrid Digital, segun lo
especificado en el Apartado 4.1 Obligaciones generales y especificas de los servicios, dirigiendo
correo electronico a md_contratacion_tramitacion@madrid.org.

Madrid Digital podra entregarlo siempre que el solicitante se comprometa por escrito a guardar
secreto sobre toda la informacion a la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto
de los cuales queda prohibida su reproduccion por cualquier medio y su cesion total o parcial a
cualquier persona fisica o juridica.

La lista de centros educativos de la Comunidad de Madrid debe considerarse informacion
confidencial por las siguientes razones:

1. Proteccion de datos y sequridad:

Aunque los centros son entidades publicas, su identificacion detallada junto con datos técnicos
(ubicacion, conectividad, infraestructura) puede constituir informacion sensible que, en caso de
difusion, podria comprometer la seguridad de las redes educativas.

2. Riesgo de uso indebido:

La publicacion de esta lista podria facilitar ataques informaticos o accesos no autorizados a sistemas
criticos, dado que el contrato se refiere a servicios de telecomunicaciones esenciales para la
actividad educativa.

3. Normativa aplicable:
o Articulo 133.3 de la Ley 9/2017, de Contratos del Sector Publico (LCSP): permite declarar

confidenciales determinados documentos cuando su divulgacién pueda afectar a la
seguridad publica o a intereses esenciales.

e Reglamento (UE) 2016/679 (RGPD) y Ley Organica 3/2018: obligan a proteger datos que
puedan vincularse indirectamente a personas o instalaciones educativas.

4. Principio de proporcionalidad:

La confidencialidad se limita exclusivamente a la lista detallada de centros, sin afectar la
transparencia del procedimiento ni la publicidad de los aspectos esenciales del contrato.

*** FIN DEL ANEXO ***
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ANEXO 4. MODELO DE CURRICULUM VITAE

De entre toda la documentacion que Madrid Digital requiere, segun se indica a lo largo de este
Pliego y del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares, se encuentra la entrega de
informacion en formato Curriculum Vitae, la cual ha de seguir un modelo normalizado. Dicho modelo
se encuentra a continuacién. No se aceptara un formato distinto al indicado en este anexo.

Se ha de presentar, para los perfiles que se solicitan, un curriculo por cada miembro de los
diferentes equipos, identificando cada uno de ellos por el perfil que desempefiara.

La empresa propuesta como adjudicataria, con caracter previo a la adjudicacién, deberan aportar
esta informacion, debidamente cumplimentada y firmada por la persona que ostente la
representacion de la empresa. Acompafnara igualmente a estos curriculos, los titulos y la
experiencia que se han indicado en los mismos.

La informacién a presentar se compondra de una tabla resumen, como la indicada en la siguiente
tabla, seguida de los curriculos en el orden reflejado en la propia tabla resumen.

NUMERO DENOMINACION PERFIL NOMBRE Y APELLIDOS

Modelo de Curriculum Vitae

1.- IDENTIFICACION DEL PUESTO

Numero

Denominacion del perfil

2.- DATOS PERSONALES

DNI

Nombre

Apellidos
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3.- FORMACION ACADEMICA

Grado académico

Denominacion del titulo

Centro

Fecha de expedicion

Notas:

En caso de haber mas de una titulacién relevante para el puesto, repetir esta tabla tantas

veces como sea hecesario

Grado académico: Grado, Licenciado, Ingeniero, ...

4.- EXPERIENCIA PROFESIONAL
FECHA | FECHA NUMERO .
PROYECTO ] — e DESCRIPCION
Notas:

En caso de ser necesario para para describir la experiencia profesional relevante para el
puesto, afadir tantas filas como sea necesario.

En un mismo proyecto se pueden haber desempefado distintos perfiles, consignense

aquellos que se estimen oportunos.

*** FIN DEL ANEXO ***
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ANEXO 5. CONDICIONES DE CONECTIVIDAD DEL ADJUDICATARIO CON MADRID DIGITAL

l. Introducciéon

Este documento incluye una descripcion detallada de las obligaciones que tendran el adjudicatario
en relacion a sus requisitos de conexion a la Red Multiservicio de la Comunidad de Madrid.

En general, el adjudicatario debera instalar y mantener a su cargo una conectividad dedicada a uno
o varios de los CPDs de Madrid Digital con el fin de que sus empleados, o el de las empresas que
pueda haber subcontratado, puedan acceder a los equipos fisicos o virtuales ubicados en la Red
Multiservicio de la Comunidad de Madrid, para la prestacion de los servicios objeto del contrato. El
servicio de conectividad se considerara incluido dentro del servicio prestado por el adjudicatario.

La conectividad de los equipos de trabajo de la empresa adjudicataria debe cumplir las siguientes
premisas:

e La interconexion del adjudicatario se entregara en un punto Unico en la Comunidad de
Madrid, o doble para los contratos donde se exija acceso redundado.

¢ Independientemente de su ubicacion fisica, todos los usuarios que presten servicio dentro
de un contrato, desde un plano légico de conectividad, se encontraran en la red de su
empresa, y accederan a los recursos necesarios de la Comunidad de Madrid.

o El direccionamiento IP que presenten los distintos equipos sera asignado por Madrid Digital.
Il. Requisitos técnicos de conectividad

A continuacion, se recoge la solucion de acceso requerida para los equipos de trabajo del
adjudicatario:

o El adjudicatario sera responsable de dar adecuada conectividad a sus trabajadores y
posibles empresas subcontratadas para poder ejecutar el contrato, esto incluye las
necesidades de conexidn a internet, acceso a correo electronico, aplicaciones propias del
adjudicatario, accesos VPN, etc.

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

° En consecuencia, el adjudicatario debera proporcionar un acceso seguro a su propia
red (VPN, extension de VLAN etc.), de manera que, a los efectos de acceso a los
recursos situados en los CPD de la Comunidad de Madrid, cualquier tipo de usuario
que se conecte, por cualquier medio y desde cualquier ubicacidn, aparezca como un
usuario del equipo de trabajo y con un direccionamiento IP compatible con el rango
reservado por Madrid Digital al contrato del adjudicatario.

e Los trabajadores del adjudicatario que presten sus servicios en edificios de la Comunidad
de Madrid no estaran directamente conectados a la red corporativa, sino que, de forma
I6gica, se encontraran en un segmento de red que se considera una extension de la red de
su empresa.
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¢ Independientemente de la ubicacion de los empleados del adjudicatario, para el acceso
I6gico a los distintos entornos de la Comunidad objeto del contrato usaran el servicio de
conectividad descrito en este apartado.

e Los usuarios que trabajen en las instalaciones de la Comunidad de Madrid dispondran de
un direccionamiento IP en una red diferenciada, asignado por Madrid Digital.

e En caso de existir un equipo del adjudicatario permanentemente ubicado en instalaciones
de la Comunidad de Madrid, aquel debe ofrecer directamente a sus empleados desplazados
en sedes de la Comunidad de Madrid los siguientes servicios minimos, para los que Madrid
Digital asignara otro rango IP diferenciado:

o Servicio de nombres (DNS), en el caso de que los trabajadores en las instalaciones
de Madrid Digital deban acceder a servicios locales a su empresa. Este servicio de
nombres servira para acceder a los recursos ubicados en los CPD de la Madrid
Digital o a los servicios digitales ofrecidos por su empresa. Para ello, la empresa
debera proporcionar servidores de nombres (DNS), bien haciendo forwarding DNS
para los dominios que Madrid Digital determine (si el direccionamiento es compatible
con el de la red de la empresa), bien publicando dichos nombres en la red interna
mediante técnicas de NAT. En el caso de que no sea preciso acceder por nombre a
servicios de su empresa, los puestos de trabajo del adjudicatario podran utilizar los
servidores DNS proporcionados por Madrid Digital.

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

o Servicio de correo electrénico, via webmail u otras direcciones IP del rango
reservado

e La compatibilidad de direccionamiento (mediante NAT) se realizara en los equipos que
empiezan y terminan la conectividad dedicada si fuera necesario.

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

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

e En consecuencia, desde el segmento de red, el usuario desplazado en la Comunidad de
Madrid tendra acceso, a través de un cortafuegos de Madrid Digital, a los recursos
necesarios para realizar su trabajo, ya se encuentren en su propia empresa o en ubicaciones
de la Comunidad de Madrid. Por este motivo, se dejara por defecto libre comunicacion entre
el segmento de red de la empresa en el edificio de la Comunidad de Madrid y el rango de
red accesible a través de la conexion dedicada con la empresa, y viceversa.
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e Elservicio DHCP para los puestos ubicados en los edificios de la Comunidad de Madrid sera
ofrecido por Madrid Digital, y, en su caso, la empresa adjudicataria debera informar de los
servidores DNS que desea que se entreguen a estos puestos.

lll. Conectividad de los Equipos de Trabajo durante la Fase de Transicion

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

*** FIN DEL ANEXO ***

El Director de Redes y Servicios de El Subdirector General de Operaciones
Comunicaciones
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