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Los Servicios de Administración/Planificación de procesos del Gestor de Tareas ControlM
deben contar con los medios materiales y humanos que sean precisos para garantizar la cobertura 
de 8 horas todos los días laborables suficiente para la gestión de: al menos, un recurso de 
Planificación del Gestor de Tareas ControlM, se realizará de forma presencial en la 
instalación/ubicación/espacio del Servicio de Explotación. El personal que debe atender este 
servicio será el referenciado como Adminsitrador de ControlM y Coordinador de Turno:

La actividad normal conlleva realizar de forma diaria, o habitual el control de la parametrización 
de la herramienta, agentes y módulos técnicos instalados o de nueva adquisición para este 
cometido, soporte para resolución de incidencias, mantenimiento de los equipos implicados y 
salvaguardias de la infraestructura técnica del Gestor de Tareas ControlM.

La actividad normal conlleva realizar de forma diaria, o habitual el control de la parametrización 
de los Jobs y equipamiento técnico para este cometido, soporte para resolución de incidencias.

Para atender la gestión de las peticiones para nuevas implantaciones, modificación de las 
actuales para la implementación de nuevos servicios, registro y seguimiento de las mismas tanto 
para la infraestructura técnica de ControlM como para el mantenimieno de jobs.

Los Servicios de Soporte al Administrador de Backup y recuperación de información de las 
herramientas gestoras de producción deben contar con los medios materiales y humanos que 
sean precisos para garantizar la cobertura de 8 horas todos los días laborables suficiente para la 
gestión de: al menos, un recurso de técnico de soporte de NETWORKER/NETBACKUP, se realizará 
de forma presencial en la instalación/ubicación/espacio del Servicio de Explotación. El personal que 
debe atender este servicio será el referenciado como Técnico de Soporte de Backup:

La actividad normal conlleva realizar de forma diaria, o habitual el control de la parametrización 
de las herramientas de backup, agentes y módulos técnicos instalados o de nueva adquisición 
para este cometido, soporte para resolución de incidencias, mantenimiento de los equipos 
implicados y salvaguardias de la infraestructura técnica.

Atender la gestión de las peticiones para nuevas implantaciones, modificación de las actuales 
para la implementación de nuevos servicios, registro y seguimiento de las mismas.

El Servicio de Adecuación de las Infraestructuras y Elementos Específicos de los Centro de 
Proceso de Datos (CPD), estará dotado y con los medios materiales y humanos (al menos de dos 
recursos técnicos) que garantice la cobertura de 8 horas todos los dias laborables:

La actividad normal conlleva realizar de forma diaria, o habitual, comprobaciones de parámetros 
ambientales, chequeos de todos los sistemas instalados en los CPDs de MADRID DIGITAL,  
instalación, desinstalación, reubicación y ordenamiento del cableado (datos y eléctricos), 
identificación y etiquetado de todos los elementos instalados en los CPDs de MADRID DIGITAL
y registro en aplicativos que utilice MADRID DIGITAL (herramientas office, DCIM’s, eetc..). 

Soporte para el cableado e instalaciones yresolución de incidencias que afecte a los sistemas y 
elementos instalados en los CPDs de MADRID DIGITAL.

Seguimiento, control y registro de todos los sistemas y elementos ubicados en los Centro de 
Proceso de Datos y salas técnicas de apoyo a estos, mediante aplicativos que utilice MADRID 
DIGITAL.
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Instalación, desinstalación y reubicación de  equipos, racks, cabinas, baldosas,  rejilllas, 
canalizaciones de datos, pdus y elementos que ayuden a mejorar la eficiencia energética del 
CPD,asi como los flujos de aire dentro del rack/cabina.

El ámbito de actuación de los servicios objeto del contrato, abarca el Centro de Proceso de Datos 
Principal de la Comunidad de Madrid. El Responsable del Contrato de MADRID DIGITAL (en 
adelante RCMD) podrá, ocasionalmente, solicitar la ubicación temporal de un miembro del equipo 
adscrito por el adjudicatario a la ejecución del servicio en alguno de los centros de procesos de 
datos o salas técnicas de la administración autonómica, para la realización de trabajos puntuales. 
A tal efecto, todos los gastos ocasionados por los desplazamientos y estancia del personal del 
adjudicatario durante el cumplimento del contrato, serán por cuenta del adjudicatario.

Los servicios consistirán en la ejecución de los procesos y actividades que se detallan más adelante 
(Claúsula 4.- ALCANCE Y DESCRIPCIÓN DE LOS SERVICIOS). Para ello, se utilizarán las 
herramientas que MADRID DIGITAL establezca, bien sean internas (propias de MADRID DIGITAL), 
externas o propias del adjudicatario.

El conjunto de las actividades a realizar, para garantizar el nivel de calidad deberá ser ejecutado, 
finalizado y verificado en tiempo y forma según la normativa procedimental establecida por MADRID 
DIGITAL.

El adjudicatario realizará el servicio a prestar bajo la supervisión directa del RCMD, quién en función 
de las necesidades del servicio, modificará y adaptará los procesos definidos.

Bajo la dirección y supervisión directa del Responsable del servicio (RS) de la empresa 
adjudicataria, y siguiendo las directrices marcadas por el RCMD, se llevarán a cabo los servicios 
objeto del presente contrato.

MODELO DE PRESTACIÓN DE LOS SERVICIOS

En el presente modelo de prestación de servicios, MADRID DIGITAL busca alcanzar los siguientes 
objetivos:

1. Disponer de un modelo de servicio de soporte “in situ” acorde con las especificidades y niveles 
de servicio de MADRID DIGITAL.

2. Dotar de los servicios de explotación/planificación/soporte y mantenimiento que den respuesta 
y ejecución a las tareas, procesos y actividades que este centro de cálculo demanda.

3. Reducir los tiempos de ejecución de tareas y procesos, resolución de incidencias, peticiones y 
consultas estableciendo unos mecanismos de coordinación y comunicación ágiles y eficientes 
entre los diferentes agentes que intervienen en el proceso.

4. Automatización de procesos 
5. Simplicidad, basándose en un modelo estructural y funcionalmente sencillo
6. Conocimiento accesible de los Sistemas de información para consultas funcionales básicas.
7. Soporte técnico con capacidad de intervención según su marco funcional.
8. Soporte presencial bajo una dirección única, pero con capacidad para resolver las necesidades 

de intervención que requieran actuación presencial. 
9. Definición modular de los Servicios.

Los servicios serán prestados en régimen de exclusividad para MADRID DIGITAL, de tal 
forma que no será posible el uso compartido de los recursos humanos y los medios técnicos 



Expdte.:ECON/000127/2023 Página 7 de 46

asignados para la prestación de los Servicios de Explotación, Administración de ControlM, 
Soporte técnico a Backup y de Adecuación de Infraestructuras de cableado con otros 
clientes del proveedor, salvo el personal asignado para tareas planificadas con cargo al coste 
variable para trabajos planificables bajo demanda que serán recursos no compartidos 
únicamente durante las horas planificadas para dichas tareas. Justificándose estas horas 
como consecuencia de cortes en la Producción, modificaciones en la Planificación en el 
gestor de tareas o backup, compromisos estacionales, adecuaciones del CPD en fin de 
semana y generación de módulos técnicos o para la integración de Control-M con sistemas 
de información de Madrid Digital, etc.

El adjudicatario asumirá la responsabilidad plena de la prestación del servicio, sin perjuicio de los 
mecanismos de reporte a la estructura de control, dirección e inspección de los trabajos y los niveles 
de servicio que MADRID DIGITAL establezca. Los servicios serán ejecutados siguiendo los 
procesos y procedimientos que MADRID DIGITAL establezca y estarán sujetos a Acuerdos de Nivel 
de Servicio (en adelante ANS) sobre indicadores de carácter objetivo. Estos indicadores medirán la 
prestación del servicio hacia los usuarios de la Comunidad de Madrid y la prestación del servicio 
hacia otras direcciones de MADRID DIGITAL.

Debido a la operativa del servicio, y con el objetivo de afrontar actividades puntuales o 
extraordinarias que puedan surgir a lo largo de la ejecución del contrato, el adjudicatario 
deberá asumir, 445 horas/anuales para Soporte Operación, Administración/Planificación, 
Soporte a Backup y Adecuación de las Infraestructuras según los perfiles definidos mas 
adelante que deberán ser realizadas por personal adicional al establecido como equipo 
mínimo señalado en la Cláusula 7ª Personal Prestador de los Servicios. Estos servicios se 
prestarán en todo caso a requerimiento del Responsable del Contrato de MADRID DIGITAL, 
para abordar las necesidades surgidas. Las horas correspondientes a las horas adicionales 
anteriormente enunciadas (coste variable para trabajos planificados o extraordinarios) se 
consumirán bajo demanda o petición del Responsable de Servicio de MADRID DIGITAL.

Procedimiento para el encargo de Servicios Planificables:

1. Siempre que sea posible se realizará una Solicitud de Valoración de encargo general por 
MADRID DIGITAL, y respuesta por el adjudicatario. En los casos de situaciones no previstas o 
sobrevenidas está valoración podrá ser realizada en un momento posterior.

2. Revisión por MADRID DIGITAL, aceptación/rechazo.

3. Ejecución de encargo general por el adjudicatario en el caso de ser aceptado.

4. Entrega por el adjudicatario y revisión por MADRID DIGITAL.

Los servicios prestados por el proveedor serán supervisados por MADRID DIGITAL en base al 
seguimiento de los ANS, a la supervisión y análisis de los procesos seguidos por el proveedor en la 
prestación de los servicios contratados, al correcto uso de los Sistemas de Información que soportan 
la actividad, y al continuo muestreo de la correcta ejecución de las actividades encomendadas.

Además de supervisar los servicios prestados por el proveedor, el equipo de MADRID DIGITAL
mantendrá para sí las funciones de definición de los procesos y procedimientos de Operación y 
Soporte.

El adjudicatario adquirirá la total responsabilidad sobre los servicios objetos del presente contrato, 
que se concretará en la ejecución de las actividades comprendidas en los mismos, asumiendo la 



Expdte.:ECON/000127/2023 Página 8 de 46

dirección, organización, coordinación, control, seguimiento de todas ellas, bajo la perspectiva de 
mejora continua del servicio prestado, así como el reporte de las incidencias que se produzcan en 
el servicio y transferencia de la información y el conocimiento a los responsables que MADRID 
DIGITAL designe para el seguimiento del presente contrato.

ALCANCE Y DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

Para el grupo de servicios establecidos en la CLÁUSULA 3ª AMBITO Y ALCANCE DE LA 
PRESTACIÓN DE LOS SERVICIOS del presente pliego de prescripciones técnicas, se describen 
en el Anexo I al presente Pliego, los servicios que los conforman, así como las actividades que el 
adjudicatario debe realizar para la correcta ejecución de los mismos.

Para cada servicio se podrán definir los siguientes elementos:

Descripción: El servicio a prestar será descrito en base a lo que el usuario (y MADRID DIGITAL) 
obtienen de la prestación.

Acceso al Servicio: Se define la forma en la que se accede a la prestación del servicio ya sea 
por los usuarios o por MADRID DIGITAL. 

Unidades de volumen del servicio. Unidades objetivas que permitan valorar la volumetría real 
del servicio.

Indicadores de servicio. Información extraída de forma objetiva de SS.II. de gestión sobre la 
ejecución del servicio.

La descripción de los servicios a ejecutar incluirá para cada servicio una matriz con las tareas o 
actividades que como mínimo se deben realizar, además de las que estén contempladas en los 
procesos, procedimientos y protocolos establecidos por MADRID DIGITAL para la prestación del 
servicio. Para cada servicio existen actividades de reporte que son necesarias para la correcta 
supervisión de los mismos.

El adjudicatario deberá organizar la prestación de los servicios de acuerdo a una resolución eficaz 
y eficiente de la ejecución de procesos, resolución de incidencias de forma reactiva y proactiva, 
peticiones y consultas, y por tanto, considerando siempre los ámbitos de cliente a los que prestará 
soporte y atención.

Los servicios consistirán en la ejecución de los procesos y actividades que se detallan a 
continuación. Para ello se utilizarán las herramientas que MADRID DIGITAL establezca, bien sean 
internas (propias de MADRID DIGITAL), externas o propias del adjudicatario.

El conjunto de las actividades a realizar, para garantizar el nivel de calidad deberá ser ejecutado, 
finalizado y verificado en tiempo y forma según la normativa procedimental establecida por MADRID 
DIGITAL.

El adjudicatario realizará el servicio a prestar bajo la supervisión directa del RCMD, quién en función 
de las necesidades del servicio, modificará y adaptará los procedimiento y/o procesos definidos.

Servicio de Explotación

Las actividades y volúmenes se describen en el cuadro siguiente:
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los Servicios de Explotación, Adminstración de ControlM, Soporte a Administrador de 
Backup deberán prestarse en la misma instalación/ubicación/espacio:

Equipamiento informático (mínimo de 7 PCs) a cargo del proveedor, cada puesto de trabajo 
deberá poder implementar y poseer dos pantallas de al menos 19”.

El adjudicatario dotará al Servicio de Adecuación de las Infraestructuras y Elementos 
Específicos de los CPDs, de herramientas y recursos suficientes para que las tareas 
encomedadas se realicen con la calidad, seguridad, rapidez y eficacia esperada.

El Centro de Explotación de Contingencia (en adelante CEC) estará ubicado en el Sur de Madrid 
en la sede de Madrid Digital debiendo garantizar la cobertura de contingencia de los servicios objeto 
de este contrato en las siguientes condiciones:

El adjudicatario deberá poder estar en disposición de dar servicio desde CEC en un espacio de 
tiempo máximo de 3 horas a partir de que MADRID DIGITAL y el adjudicatario así lo convengan 
debido a una situación de emergencia o desastre del CEP. MADRID DIGITAL podrá solicitar 
este cambio cuando así lo estime oportuno por razones de estrategia.

Disponibilidad de al menos, 5 ordenadores portátiles debidamente dimensionados y 
preparados a nivel de software para trabajar desde CEC.

El adjudicatario deberá contar con los medios propios, de toda índole, necesarios para llevar a 
cabo con éxito los servicios objeto del contrato.

El adjudicatario deberá realizar pruebas mensuales la conectividad y aseguramiento de los 
servicios especificados al objeto de garantizar que en caso de necesidad de activación del CEC 
la puesta en funcionamiento de este centro se realiza en los plazos indicados del primer punto, 
dichas pruebas deben quedar reflejadas en un informe donde se detallen las pruebas realizadas 
y el resultado de las mismas (Listado de Comprobación de la conectividad y Servicios prestados).

El adjudicatario aportará por su cuenta, y con la previa autorización de cara a asegurar la 
compatibilidad, la continuidad del servicio en el futuro y la seguridad, las herramientas hardware y 
software complementarios y compatibles a los Sistemas de Información que emplea MADRID 
DIGITAL que estime pertinentes para el mejor cumplimiento de las prestaciones que constituyen el 
objeto del contrato. El adjudicatario garantizará al final del contrato la entrega a MADRID DIGITAL
de la información contenida en estas herramientas, junto con la documentación asociada, de cara 
al mantenimiento de la continuidad del servicio. 

Las características mínimas de los PCs del CEP y CEC, serán las siguientes:

Microprocesador de 64bits

8 Gigas de Ram

Disco de 500 gigas

Sistema operativo de 64 bits (Windows 8 64 bits o equivalente, siempre dentro de las 
carateristicas homologadas por BMC para esta herramienta)

Estas características podrán ser ampliadas durante la duración del contrato por estar sujetas la 
evolución del software.
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Por otro lado, el adjudicatario aportara por su cuenta, terminales móviles para los componentes de 
los grupos de servicios que presten servicios presenciales o in-situ.

CONDICIONES ADICIONALES A CUMPLIR

El adjudicatario asumirá la organización de sus propios recursos, asumiendo además, dentro del 
marco fijado por MADRID DIGITAL, la organización del servicio que se contrata y, por tanto, 
ejercerá el poder organizativo y de dirección de sus recursos humanos que constituyan los equipos 
de trabajo, para el cumplimiento de los fines que se le encomiendan.

En el caso de que, por razones ajenas a MADRID DIGITAL, los trabajos contratados puedan 
implicar para el contratista la decisión de ejecución de los mismos en régimen de turnos, en sábados 
o festivos, o en horario nocturno, esta Agencia no aceptará sobre-costes adicionales por estas 
circunstancias, que deberán ser asumidos siempre por el contratista.

Asimismo, están incluidos en el precio del contrato, y por lo tanto deberán también ser asumidos 
por el contratista, todos los gastos ocasionados por tunos, horas extraordinarias, etc., así como por 
los desplazamientos y estancia del personal del mismo durante el cumplimiento del contrato.

El adjudicatario, asumirá todas las acciones formativas que requieran los profesionales encargados 
de la ejecución de los servicios para la adecuada prestación del mismo. El tiempo necesario para 
esta formación no afectará al tiempo de prestación del servicio y será por cuenta del contratista.

6.1 Estructura

El licitador deberá disponer en exclusiva de un equipo suficiente para la prestación de los servicios 
objeto del contrato. Dicho equipo se estructurará con los siguientes perfiles:

Responsable del Servicio, por parte del Adjudicatario (en adelante RS).

Coordinador de Turno/Planificador, por parte del Adjudicatario, (en adelante CT/PLA).

Administrador/Planificador del Gestor de Tareas ControlM por parte del adjudicatario (en 
adelante ACTM)

Operador, por parte del adjudicatario, (en adelante OPE).

Técnico de Soporte de Backup por parte del adjudicatario (en adelante TSB)

Técnico de instalación por parte del adjudicatario (en adelante TIA).

6.2 Funciones de Coordinación de Turno/Planificador (CT/PLA) para la Ejecución de los 
procesos y tareas del Centro de Explotación.

Estas funciones consisten en:

Registro en soporte informático de las actividades y del estado en que se encuentran.

Planificación de las actividades del personal al su cargo en las prestación del servicio.

Control de la realización de las actividades y de los tiempos establecidos.

Organización del equipo de trabajo y de su distribución por turnos en función de cargas de 
trabajo.

Reporte del cumplimiento del servicio mediante informes periódicos y cuadros de mando.
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Asistencia técnica al servicio de Explotación en fines de semana y festivos.

Seguimiento y reporte de la calidad del servicio.

La actividad normal que conlleva realizar de forma diaria, o habitual siguientes:

- comprobaciones de parámetros de los Jobs

- soporte para la resolución de incidencias

- Instalaciones de agentes y su correspondiente versión y fixpack

- Mantenimiento, actualización de fixpack y soporte de versionado de los clientes 
Windows (EM) de la unidad de explotación, etc.

Salvaguardia mensual del contenido de las tablas de Jobs desde ControlM.

Planificación del Gestor de Jobs y agentes de ControlM. Esta funciones consisten en:

- Gestion de Peticiones a través de GPAP/FARO para alta, baja y modificaciones de los 
siguientes elementos de ControlM:

o Jobs

o Node Groups

o Tablas

o Agentes

- Impacto de la Gestión de Cortes sobre gestor de tareas ControlM (AJF).

- Reorganización e higienización de tablas de controlM.

- Gestión de la desplanificaciónes temporales/definitivas de Jobs.

6.3 Funciones del Administrador/Planificador de ControlM (ACTM) para la administración de 
la herramienta.

Estas funciones consisten en:

Registro en soporte informático de las actividades y del estado en que se encuentran.

Planificación de las actividades.

Control de la realización de las actividades y de los tiempos establecidos.

Reporte del cumplimiento del servicio mediante informes periódicos y cuadros de mando.

Asistencia técnica al servicio de Explotación.

Seguimiento y reporte de la calidad del servicio.

Soporte para resolución de incidencias de ControlM

Documentar e informar de las nuevas implantaciones, actualizaciones y modificaciones 
realizadas sobre el gestor al Servicio de Explotación y a la Unidad de Explotación de Madrid 
DIGITAL.

Impartir instrucciones precisas al Servicio de Explotación como consecuencia de 
peticiones/actualizaciones de Jobs en el Gestor de Tareas.
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Planificación del Gestor de Jobs y agentes de ControlM:

- Gestion de Peticiones a través de GPAP/FARO para alta, baja y modificaciones de los 
siguientes elementos de ControlM:

o Jobs

o Node Groups

o Tablas

o Agentes

- Impacto de la Gestión de Cortes sobre gestor de tareas ControlM (AJF).

- Reorganización e higienización de tablas de controlM.

- Gestión de la desplanificaciónes temporales/definitivas de Jobs.

Valoración para la implantación de nuevos fixpack o versiones de la 
plataforma/agentes/clientes proporcionados por BMC como consecuencia de evoluciones 
de la herramienta. actualización de fixpack y soporte de versionado de los clientes Windows 
(EM) de la unidad de Explotación.

6.4 Funciones de ejecución de los procesos de Explotación.

Las funciones de ejecución de las actividades relativas a la explotación consisten en:

Ejecución de procesos de salvaguardias de información.

Ejecución de procesos de Nómina de la Comunidad  de Madrid

Ejecución seguimiento y control de procesos planificados y bajo demanda de las 
plataformas definidas en el punto 6.8.- Descripción de la infraestructura técnica de 
MADRID DIGITAL.

Procesos de recuperación de información planificados y bajo demanda.

Gestión de incidencias de salvaguardia a través de las herramientas corporativas de 
MADRID DIGITAL.

Generación /grabación de soportes de información normalizados por MADRID DIGITAL.

Mantenimiento del catálogo de gestión de Salvaguardia.

Primer nivel de resolución de incidencias.

Apertura y cierre de aplicaciones planificados y bajo demanda

Gestión, seguimiento y control de incidencias a través de las herramientas corporativas de 
MADRID DIGITAL.

Inventario y mantenimiento del catálogo de procesos y tareas.

Generación de soportes de información en los formatos soportados y normalizados por 
MADRID DIGITAL.

Envío/recepción de ficheros electrónicos de la Comunidad de Madrid y entidades bancarias 
o estamentos oficiales mediante procesos planificados o bajo demanda a través del gestor 
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de tareas ControlM o mediante comandos de consola cuando el gestor  de tareas ControlM 
no se encuentre operativo.

Servicio de Documentación y generación de informes con la periodicidad que estime 
MADRID DIGITAL (diarios, mensuales y/o demanda). Elaboración de cuantos informes o 
documentos sean precisos a demanda de MADRID DIGITAL en relación a la actividad 
desarrollada por el servicio.

Mantenimiento de cuantos cuadros de mando sean necesario para el seguimiento del 
servicio

6.5 Funciones de ejecución de los procesos de Supervisión de Equipos y Servicios.

Las funciones de ejecución de las actividades relativas a la supervisión de equipos y servicios 
consisten en:

Gestión de las incidencias (como mínimo apertura, escalado, seguimiento y cierre) 
derivadas de las alarmas a través de las herramientas de MADRID DIGITAL

Informar a los clientes afectados de la incidencia mediante el uso de herramientas de 
gestión de MADRID DIGITAL y cualquier otro medio definido por MADRID DIGITAL.

Escalado jerárquico según procedimientos establecidos por MADRID DIGITAL.

Elaboración de informes de eventos críticos que permita identificar áreas de mejora y 
acciones correctivas

Servicio de Documentación y generación de informes con la periodicidad que estime 
MADRID DIGITAL (diarios, mensuales y/o demanda). Elaboración de cuantos informes o 
documentos sean precisos a demanda de MADRID DIGITAL en relación a la actividad 
desarrollada por el servicio.

Mantenimiento de cuantos cuadros de mando sean necesario para el seguimiento del 
servicios

6.6 Funciones de Soporte al Administrador de Backup (TSB).

Estas funciones consisten en:

Soporte a explotación en resolución de incidencias nivel 1 de backup. (revisión de 
conectividad, exclusiones, agentes).

Instalación básica de agentes.

Documentación y formación de backup para explotación, (operativa backups y 
recuperaciones).

Planificación/Revisión de backups en control-m.

Revisión de planificaciones de cortes de máquinas.

Registro en soporte informático de las actividades y del estado en que se encuentran.

Planificación de las actividades.

Control de la realización de las actividades y de los tiempos establecidos.

Reporte del cumplimiento del servicio mediante informes periódicos y cuadros de mando.
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Asistencia técnica al servicio de Explotación.

Seguimiento y reporte de la calidad del servicio.

Impartir instrucciones precisas al Servicio de Explotación como consecuencia de 
peticiones/actualizaciones de Politicas de backup.

Planificación del Gestor de salvaguardias y recuperaciones en las herramientas de 
NETWORKER Y NETBACKUP:

- Gestion de Peticiones a través de GPAP/FARO para alta, baja y modificaciones de los 
siguientes elementos:

o Políticasde backup

o Agentes

- Impacto de la Gestión de Cortes sobre las herramientas de backup NETWORKER Y 
NETBACKUP.

- Reorganización e higienización de las herramientas de backup NETWORKER Y 
NETBACKUP.

- Gestión de la desplanificaciónes temporales/definitivas de políticas de backup

Valoración para la implantación de nuevos fixpack o versiones de la 
plataforma/agentes/clientes proporcionados por DELL-EMC/VERITAS como consecuencia 
de evoluciones de la herramienta. actualización de fixpack y soporte de versionado de los 
clientes de las herramientas de backup.

6.7 Funciones para la Adecuación de las Infraestructuras y Elementos Específicos de los 
CPDs

Colocación de paneles de cableado, maceado, colocación e identificación de latiguillos.

Cambios de cableado de FO y Cu, desde las conducciones actuales y falso suelo, a nuevas 
canalizaciones aéreas.

Desplazamiento de equipos y racks para adaptarse a la distribución de pasillos 
fríos/calientes.

Ejecución de órdenes de trabajo de cableado, modificación e instalación de equipos.

Cambio de regletas de alimentación por nuevas regletas PDUs para servidores en 
producción, o protección de interruptores de los rack y de servicios de respaldo.

Atención a incidencias de cableado o de peticiones de soporte para actuación remota sobre 
equipos.

Certificación de cableado.

6.8 Descripción de la infraestructura técnica de MADRID DIGITAL.

Básicamente se distinguen los siguientes entornos de producción, que podrá variar según las 
necesidades de MADRID DIGITAL o la evolución del producto en el tiempo:
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Plataformas:

- Sistemas Unix / Solaris / Linux /AIX (en todas sus versiones)

- Sistemas Windows: NT/2000/2003/2008/2012/2016

- Sistemas virtualizados VMWARE v5.5 IBM PowerVM, Oracle VM

Plataformas de Almacenamiento:

- Cabinas DELL/EMC: ECS, DATA DOMAIN 9900, POWERMAX en sus versiones 8000 
y 2000, 

- Cabinas NETAPP: FAS8020, FAS8040

Software de Gestión de la Unidad:

- Gestor de tareas CONTROL-M v9.0.20 (BMC)

o Modulo MFT

o Modulo ForDatabase

o SelfService

o Change Manager

- Gestor de backup:

o Netbackup v9.1.0.1

o Networker v19.8.0.2

- Gestor de transferencia de ficheros EDITRAN (INDRA)

- Aplicativos externos: FARO

- Aplicativos Internos: IVTI y GPAP

- FEXT (Control de tiempos personal Externo)

Gestores de Bases de Datos:

- Oracle (Plataforma más extendida y de uso habitual)

- Informix

- Brs 

- Exchange 2003/2007/2010/2013/2017

- SAP

- Documentun

- EXADATA

Equipamiento para las actividades de Salvaguarda y recuperación de información:

- Librerías de cintas robotizadas 

- DataDomain 9900

- Tipos de Recuperación:
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Técnico de Infraest./Mant CPD (TIA) Mañana 1 Lunes a Viernes (***) 08:00 a 
16:00

Adecuación CPD´s
Técnico de Infraest./Mant CPD (TIA) Tarde 2 Lunes a Viernes (***) 15:00 a 

23:00

El equipo de trabajo adscrito a la ejecución del servicio será diseñado por el contratista en base los 
requerimientos de este Pliego y a las condiciones laborales que tenga que cumplir, y estará 
compuesto por el número de recursos necesarios para la cobertura mínima de los siguientes 
puestos y turnos de cada servicio a contratar. 

Para un adecuado seguimiento de la actividad del equipo, se dispondrá de una herramienta de 
control de accesos para personal externo de MADRID DIGITAL, pudiéndose realizar las pruebas de 
control que se estimen oportunas al objeto de comprobar el cumplimiento de los accesos requeridos.

(*) No estará sujeto a control de acceso el Responsable de Servicio.

SERVICIO DE EXPLOTACIÓN:

El horario del Servicio de Explotación será realizado por el personal del servicio en tres turnos de 
ocho horas los 365 días del año en las franjas horarias definidas en el cuadro anterior. Se justifica 
la necesidad de disponer de un total de 10 Operadores de Explotación para evitar sobrecargas 
producidas por puntas de trabajo no previstas, así como posibles bajas sobrevenidas. En base a 
las necesidades actuales del servicio, se ha previsto el siguiente dimensionamiento mínimo:

- 2 Operadores de Explotación asignados al turno de mañana.

- 2 Operador de Explotación asignado al turno de tarde.

- (**) 1 Operador de Explotación asignado al turno de tarde, cuyo horario será el detallado en 
la tabla anterior, pero podrá ser modificado a requerimiento de Madrid Digital por motivos 
propios de la naturaleza del servicio.

- 2 Operadores de Explotación asignados al turno de noche.

- 3 Operadores de Explotación asignados al turno S.D.F. (1 mañana-1tarde-1 noche).

Tal y como se detalla en la tabla anterior, junto con los Operadores de Explotación, se asignarán al 
servicio 2 Coordinadores/Planificadores (uno para el turno de mañana y otro para el turno de 
tarde). Asimismo, el adjudicatario deberá garantizar la localización de, al menos, un 
Coordinador/Planificación durante el turno de noche y de S.D.F. con la finalidad de que éste pueda 
atender y resolver, de manera remota, las posibles incidencias en la prestación del servicio.  

SERVICIO DE ADMINISTRACIÓN DE CONTROLM

El horario del servicio de Administracion del ControlM será realizado por el personal del servicio en 
el horario establecido en el cuadro anterior. Fuera de este horario el adjudicatario deberá garantizar 
la localización de, al menos, un recurso, con la finalidad de que éste pueda atender y resolver, de 
manera remota, las posibles incidencias en la prestación del servicio.  

SERVICIO DE SOPORTE AL ADMINISTRADOR DE BACKUP

El horario del servicio de Soporte al Administrador de Backup será realizado por el personal del 
servicio en los horarios establecidos en el cuadro anterior.
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SERVICIO DE ADECUACIÓN DE LAS INFRAESTRUCTURAS Y ELEMENTOS ESPECIFICOS 
DE LOS CPD’S

Se deberá cubrir el horario según el cuadro anterior, debiendo existir un solapamiento en la mitad 
de la jornada entre el personal del servicio. Este horario podrá ser modificado por MADRID DIGITAL 
en función de las necesidades del servicio (***) 2 horas antes del horario de inicio de la jornada y 2 
horas posteriores al horario de fin de jornada.

Se justifica la necesidad de 2 operadores debido a las actividades relacionadas en el cuadro 
(VOLUMEN DE PETICIONES AL SERVICIO DE ADECUACIÓN DE CPD´s EN 2022) indicado en 
el apartado Servicio de Adecuación de las Infraestructuras y Elementos Específicos de los 
Centro de Proceso de Datos (CPD).

7.2 Cualificación Técnica del equipo de trabajo

7.2.1 Responsable del Servicio (RS)

Categoría Profesional Mínima Jefe de Proyecto.

Titulación mínima
Titulación universitaria mínima de Grado, diplomado o ingeniero técnico o 
todas sus equivalencias, o Nivel 2 (Grado) MECES o todas sus equivalencias, 
en áreas de ingeniería o informática

Formación mínima
Básica a nivel de S.O. (en sus diferentes versiones) de UNIX, Linux, AIX, 
Windows NT, Oracle.
Básica sobre gestor de tareas Control-M (BMC)

Actividad profesional mínima

12 meses realizando tareas y ejecución de procesos de explotación en 
entornos (en sus diferentes versiones) de UNIX, Linux, AIX, Windows NT, 
Oracle.

24 meses de actividad profesional realizando labores de gestión y 
coordinación de servicios de alojamiento y explotación.

12 meses acreditando actividades como Jefe de Proyecto

7.2.2 Coordinadores de Turno de Servicio (CT) y Planificación (PLA).

Categoría Profesional Mínima Analista/Técnico de Sistemas.

Titulación mínima
Formación Profesional Ciclos Formativos de Grado superior (Módulo Superior 
en Administración de Sistemas Informáticos o Título de Bachiller o 
equivalente).

Formación mínima

Básica a nivel de S.O. (en sus diferentes versiones) de UNIX, Linux, AIX, 
Windows NT, Oracle.

Admón. Básica sobre gestor y planificador de tareas en Control-M (BMC)

Admón. Nivel 1 sobre gestores de backup NETBACKUP, NETWORKER 
(EMC) y Data-Protector (HP).
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Actividad profesional mínima

12 meses realizando tareas  y ejecución de procesos de explotación en 
entornos (en sus diferentes versiones) de UNIX, Linux, AIX, Windows NT, 
Oracle.

6 meses gestionando grupos de trabajo en horario a turno.

6 meses realizando labores de planificado de jobs sobre ControlM v9.

Certificar 6 meses de experiencia con NETBACKUP, NETWORKER.

Certificar 6 meses de experiencia en entornos virtualizados de salvaguardia.

7.2.3 Administrador/Planificador de ControlM (ACTM).

Categoría Profesional Mínima Técnico de Sistemas

Titulación mínima
Formación Profesional Ciclos Formativos de Grado superior (Módulo Superior 
en Administración de Sistemas Informáticos o Título de Bachiller o 
equivalente).

Formación mínima

Básica a nivel de S.O. (en sus diferentes versiones) de UNIX, Linux, AIX, 
Windows NT, Oracle y Linux.

Admón. Avanzada sobre gestor y planificador de tareas en Control-M (BMC)

Actividad profesional mínima

12 meses realizando funciones de Administración de ControlM v9 en entornos 
(en sus diferentes versiones) de UNIX, Linux, AIX, Windows NT, Oracle.

12 meses realizando labores de planificado sobre ControlM v9.

Experiencia mínima de 12 meses realizando programación en lenguajes: 

Shell Script para los entornos UNIX, Linux, AIX, Windows NT, Oracle

PL/SQL para Oracle

7.2.4 Operadores (OPE)

Categoría Profesional Mínima Operador 

Titulación mínima Formación Profesional Ciclos Formativos de Grado superior, o Título de 
Bachiller o equivalente.

Formación mínima

Básica a nivel de S.O. (en sus diferentes versiones) de UNIX, Linux, AIX, 
Windows NT, Oracle. (10 horas por cada S.O.).

Admón. Básica sobre gestor de tareas Control-M (BMC) (10 horas)

Admón. Nivel 1 sobre gestores de backup, NETBACKUP NETWORKER 
(EMC) y Data-Protector (HP) (10 horas por cada gestor de backup).
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Actividad profesional mínima

8 meses realizando tareas  y ejecución de procesos de explotación en 
entornos (en sus diferentes versiones) de UNIX, Linux, AIX, Windows NT, 
Oracle.
6 meses realizando procesos de salvaguardia utilizando gestores de backup 
NETBACKUP, NETWORKER (EMC).
Certificar 6 meses de experiencia en entornos virtualizado de salvaguardia.

7.2.5 Soporte al Administrador de BACKUP (TSB)

Categoría Profesional Mínima Técnico Especialista

Titulación mínima
Formación Profesional Ciclos Formativos de Grado superior (Módulo Superior 
en Administración de Sistemas Informáticos o Título de Bachiller o 
equivalente).

Formación mínima

Básica a nivel de S.O. (en sus diferentes versiones) de UNIX, Linux, AIX, 
Windows NT, Oracle. (10 horas por cada S.O.).

Admón. Básica sobre gestor de tareas Control-M (BMC) (10 horas)

Admón. Nivel 1 sobre gestores de backup, NETBACKUP NETWORKER 
(EMC) y Data-Protector (HP) (10 horas por cada gestor de backup).

Actividad profesional mínima

12 meses realizando tareas  y ejecución de procesos de explotación en 
entornos (en sus diferentes versiones) de UNIX, Linux, AIX, Windows NT, 
Oracle.

12 meses realizando procesos de salvaguardia utilizando gestores de backup 
NETBACKUP, NETWORKER (EMC).

Certificar 6 meses de experiencia en entornos virtualizado de salvaguardia

7.2.6 Técnicos de Instalación y Adecuación (TIA)

Categoría Profesional Mínima Técnico de instalaciones

Titulación mínima FP de Ciclo Formativo de Grado Medio en Electricidad y Electrónica o 
Informática y Comunicaciones, o similar.

Formación mínima Instalacionesde cableado y equipos en CPDs.

Actividad profesional mínima Dos años de experiencia en instalación de redes de telecomunicaciones y en 
redes eléctricas de baja tensión para entornos de CPDs.

7.3 Funciones de los miembros del equipo de trabajo

7.3.1 Responsable del servicio (RS)

El adjudicatario, designará un Responsable del servicio ante MADRID DIGITAL, que se 
encontrará en contacto con el personal designado por MADRID DIGITAL.
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El adjudicatario, a través del Responsable del Servicio y con la periodicidad que MADRID 
DIGITAL determine, informará sobre la planificación de trabajos, el estado de ejecución del 
contrato y, en su caso, sobre las incidencias producidas. En particular, realizará, entre otras, las 
siguientes tareas: 

Prestar el apoyo técnico y coordinar la formación a impartir al equipo humano que 
realice los trabajos objeto del presente concurso, en todas aquellas materias que sean 
necesarias para el perfecto desempeño de dichos trabajos. 

Responsabilidad organizativa sobre el equipo humano del adjudicatario destinado a 
atender los servicios objeto del presente concurso, que estará siempre bajo la disciplina 
laboral y el poder de dirección del adjudicatario.

En ningún caso podrá impartir directrices de índole técnica ni priorizar los trabajos técnicos 
limitándose a impartir directrices organizativas y funcionales con el fin de asegurar el 
correcto desarrollo de las directrices técnicas marcadas por la dirección de MADRID 
DIGITAL.

Asegurar la mejor calidad del servicio, realizando los procesos de acuerdo a los plazos 
y procedimientos acordados, de forma que no impacte negativamente en los sistemas 
productivos.

Supervisar y controlar las actividades realizadas así como los trabajos finalizados.

A demanda de MADRID DIGITAL mantener con el RCMD, una reunión para determinar 
la configuración del trabajo a realizar en el transcurso del mes siguiente a la misma 
e informar sobre el estado de ejecución del contrato y, en su caso, sobre las 
incidencias producidas.

Disponibilidad de equipamiento para la medida y homologación de cables y 
conectores de FO y CU, así como para la detección de problemas en el cableado 
instalado.

Mantenimiento y Gestión de la documentación.

Responsable de la disponibilidad del personal para el establecimiento de los turnos 
diarios y turnos de fin de semana.

Emitir los informes de seguimiento del servicio siguientes:

- Supervisar los Documentos entregables Diarios generados por CT de mañana:

o Estado de Apertura/Cierre de aplicativos

o Procesos y Tareas planificados o en demanda finalizadas del día anterior.

o Procesos y Tareas planificados o en demanda con incidencias.

o Procesos de salvaguardia finalizados 

o Procesos de Salvaguardia con incidencias.

- Documentos entregables Mensuales

o Estadísticas de la ejecución de todos los procesos y tareas planificadas o bajo 
demanda.
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o Estadísticas de la ejecución de los procesos de salvaguardia.

o Estadísticas y de tiempos de respuesta del Servicio ante la demanda de peticiones.

Se incluirá en cada uno de los entregables anteriormente mencionados, estadísticas 
pormenorizadas incluyendo gráficos de las tareas de explotación de los procesos objeto del 
servicio.

Mensualmente se incluirá el estado de la ejecución del contrato, recomendaciones en calidad o 
metodología que redunden en la mayor eficacia del servicio encomendado, que se presentará 
ante la Unidad de Gestión del Servicio de Explotación de MADRID DIGITAL, responsable de la 
dirección e inspección de los trabajos.

7.3.2 Coordinador de Turno de Servicio y Planificación (CT/PLA)

Los Coordinadores de Turno deberán realizar las siguientes funciones además de las suyas 
propias ya tipificadas en el punto 6.2. Funciones de Coordinación de Turno/Planificador (CT/PLA) 
para la Ejecución de los procesos y tareas del Centro de Explotación.

Coordinar a los operadores de turnos para la realización de los trabajos solicitados por 
el RCMD, para la planificación de las tareas establecidas, reportando diariamente al mismo 
la consecución de los objetivos fijados.

Asegurar la calidad de los servicios y tareas solicitados.

Responsable del mantenimiento del entorno y ordenación del material utilizado, así como 
el mantenimiento periódico básico de las máquinas dependientes de MADRID DIGITAL.

Diariamente impartir con exclusividad instrucciones específicas y técnicas sobre el 
trabajo a realizar en base a las directrices marcadas por el RCMD.

Asistencia telefónica, y si es necesario presencial, al CEP en cobertura horaria de fin de 
semana y festivos.

Diariamente generar los partes de incidencias que se produzcan en los procesos 
finalizados en error con destino a las diferentes Unidades.

Coordinar la planificación diaria del ACTIVE JOB FILE (AJF) de CONTROLM para la 
realización de los trabajos solicitados por el RCMD, para la planificación de las tareas 
establecidas, reportando diariamente al mismo la consecución de los objetivos fijados.

Asegurar la calidad de los servicios y tareas solicitados.

Responsable del mantenimiento del entorno y ordenación del material utilizado, así como 
el mantenimiento periódico básico de las máquinas dependientes de MADRID DIGITAL.

El CT/PLA de mañana realizara las labores de coordinación diaria del Coordinador de tarde y 
procederá a la elaboración de los documentos entregables Diarios:

Estado de Apertura/Cierre de aplicativos.

Procesos y Tareas planificados o en demanda finalizadas del día anterior.

Procesos y Tareas planificados o en demanda con incidencias.

Procesos de salvaguardia finalizados.
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Procesos de Salvaguardia con incidencias.

Informe de Estado Operativo de ControlM.

Mejoras que faciliten la operatividad del Gestor de tareas. 

7.3.3 Administrador/Planificador de ControlM (ACTM)

El Administrador de ControlM deberá realizar las siguientes funciones además de las suyas 
propias ya tipificadas en el punto 6.3. Funciones del Administrador de ControlM (ACTM) para la 
administración de la herramienta.

Coordinar las actividades técnicas necesarias para que el impacto de las operativas de 
administración de la herramienta sea el mínimo imprescindible sobre el horario de 
producción de la herramienta siguiendo las directrices marcadas por RCMD.

Asegurar la calidad de los servicios y tareas solicitados.

Responsable del mantenimiento del entorno y ordenación del material utilizado, así como 
el mantenimiento periódico básico de las máquinas dependientes de MADRID DIGITAL.

Diariamente generar los partes de incidencias que se produzcan en ControlM, así como 
la apertura y seguimiento de casos (incidencias de la herramienta) al servicio de 
mantenimiento de BMC .

Coordinar la planificación diaria del ACTIVE JOB FILE (AJF) de ControlM para la 
realización de los trabajos solicitados por el RCMD, para la planificación de las tareas 
establecidas, reportando diariamente al mismo la consecución de los objetivos fijados.

Asegurar la calidad de los servicios y tareas solicitados.

El ACTM realizará l la elaboración de los documentos entregables Diarios:

Seguimiento de actividades técnicas sobre el ControlM.

Informe del Estado Operativo de ControlM

Mejoras que faciliten la operatividad/funcionalidad de ControlM. 

7.3.4 Operador (OPE)

Los Operadores deberán realizar las siguientes funciones, además de las suyas propias ya 
expresadas en el punto 6.4. Funciones de ejecución de los procesos de Explotación.

Asegurar la calidad de los servicios y tareas solicitados.

Responsable del mantenimiento del entorno y ordenación del material utilizado por la 
Unidad de Gestión del Servicio de Explotación, así como el mantenimiento periódico básico 
de las máquinas dependientes de esta Unidad.

Realización de las tareas de Explotación definidas por MADRID DIGITAL a través de
procedimientos establecidos a tal fin, así como procesos puntuales dentro de su marco 
funcional.

Ejecución en tiempo y forma definidos por MADRID DIGITAL de los procesos y tareas 
planificados o como consecuencia de la demanda de los usuarios de la Comunidad de 
Madrid a través de las herramientas implantadas al efecto.
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Gestión y mantenimiento del inventario del catálogo de procesos y tareas de la base 
instalada.

7.3.5 Técnico de Soporte al Administrador de Backup (TSB)

El Técnico de Soporte al Administrador de Backup deberá realizar las siguientes funciones 

además de las suyas propias ya tipificadas en el punto 6.6.- Funciones de Soporte al 
Administrador de Backup (TSB).

Coordinar las actividades técnicas necesarias para que el impacto de las operativas de 
administración de la herramienta sea el mínimo imprescindible sobre el horario de 
producción de backup siguiendo las directrices marcadas por RCMD.

Asegurar la calidad de los servicios y tareas solicitados.

Responsable del mantenimiento del entorno y ordenación del material utilizado, así como 
el mantenimiento periódico básico de las máquinas dependientes de MADRID DIGITAL.

Diariamente generar los partes de incidencias que se produzcan en ControlM, así como 
la apertura y seguimiento de casos (incidencias de la herramienta) al servicio de 
mantenimiento de BMC .

Coordinar la planificación diaria del ACTIVE JOB FILE (AJF) de ControlM para la 
realización de los trabajos solicitados por el RCMD, para la planificación de las tareas de 
backup establecidas, reportando diariamente al mismo la consecución de los objetivos 
fijados.

Asegurar la calidad de los servicios y tareas solicitados.

El TSB realizará la elaboración de los documentos entregables Diarios:

Seguimiento de actividades técnicas sobre la infraestructura de Backup ControlM.

Informe del Estado Operativo de de las herramientas de Backup 
NETWORKER/NETBACKUP

Mejoras que faciliten la operatividad/funcionalidad de NETWORKER/NETBACKUP. 

El incumplimiento, total o parcial, de las obligaciones que han de asumir la persona designada 
como Administrador del Gestor de Tareas ControlM, facultará a MADRID DIGITAL para instar la 
resolución del contrato.

7.3.6 Técnico de Instalaciones y Adecuación (TIA)

Los TIA  deberán realizar las siguientes funciones, además de las suyas propias ya expresadas 
en el punto 6.7. Funciones para la Adecuación de las Infraestructuras y Elementos Específicos 
de los CPDs

Asegurar la calidad de los servicios y tareas solicitados.

Responsable del mantenimiento del entorno del CPD, asi como de la ordenación del material 
utilizado a su cargo. 

Realización de las tareas encomendadas a través de procedimientos establecidos a tal fin, 
así como procesos puntuales dentro de su marco funcional.
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oportunos, que serán cubiertos siempre con el mismo personal suplente, a los efectos de ocasionar 
el mínimo impacto en la prestación del servicio.

7.5 Modificaciones en el equipo de coordinación de turnos del servicio.

Si el adjudicatario propusiera el cambio de cualquiera de los miembros del equipo de coordinación 
y gestión del servicio, se deberá comunicar por escrito a MADRID DIGITAL con 15 días naturales 
de antelación comunicación que incluirá: 

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

Presentación del candidato con perfil y cualificación técnica igual o superior al de la persona 
que se pretende sustituir. 

En el supuesto de que se produzcan modificaciones en estos equipos, se requerirá un solapamiento 
del personal, durante un periodo mínimo de 15 días laborables, con el objeto de minimizar el impacto 
sobre el servicio.

El adjudicatario se responsabilizará de que el nuevo personal reciba la formación necesaria para la 
prestación del servicio.

La valoración final de la calidad de los servicios desarrollados por las personas adscritas a la 
ejecución del contrato corresponde al RCMD, siendo potestad suya solicitar el cambio de cualquiera 
de los componentes del Equipo Base, con un preaviso de un mes, por otro de igual categoría, si 
existen razones justificadas que lo aconsejen.

Si es el adjudicatario el que propone el cambio de una de las personas del Equipo Base, deberá 
solicitarlo por escrito con un mes de antelación, y se autorizará, si procede, por la Agencia en las 
mismas condiciones que se requieren para la autorización de cambios puntuales en la composición 
del equipo de trabajo inicial.

Los posibles inconvenientes de adaptación al entorno de trabajo y al proyecto debidos a las 
sustituciones en los componentes del Equipo Base, deberán subsanarse mediante periodos de 
solapamiento sin coste adicional, durante el tiempo necesario. El plazo de solapamiento mínimo 
entre el perfil entrante y el saliente será de 1 mes.

Durante todo el plazo de ejecución, el adjudicatario deberá mantener los niveles de calidad del 
servicio objeto del contrato, por lo que deberá instrumentar los servicios de suplencia que estime
oportunos, que serán cubiertos siempre con el mismo personal suplente, a los efectos de ocasionar 
el mínimo impacto en la prestación del servicio.

7.6 Factor de Rotación

El adjudicatario deberá garantizar que dispone de los mecanismos adecuados para minimizar la 
rotación de cualquier componente del equipo mínimo no planificada del personal, para evitar la 
pérdida no controlada de conocimiento, y el impacto en los niveles de servicio, imagen, dedicación 
adicional de MADRID DIGITAL, etc. que esto suele llevar asociado. Por rotación planificada se 
entiende aquella que se comunica a MADRID DIGITAL como mínimo un mes antes de que se 
produzca, y se acompaña de un solapamiento del recurso saliente con el entrante para la adecuada 
transferencia de conocimiento durante un periodo no inferior a un mes. 
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El primer mes se considera periodo de estructuración, formación, toma de contacto y puesta en 
marcha de los equipos prestadores del total de los servicios contratados, con objeto de que estén 
plenamente operativos en ese periodo.

Al inicio del periodo de transición de entrada el adjudicatario deberá tener disponible la totalidad del 
equipo de coordinación del contrato.

El proveedor deberá disponer de la totalidad de los equipos prestadores y comunicar a MADRID 
DIGITAL la relación de los profesionales destinados a la prestación del servicio  incluyendo la 
documentación que MADRID DIGITAL considere suficiente para la acreditación de los requisitos 
establecidos en la citada cláusula.

Durante el periodo de transición de entrada, el adjudicatario no recibirá compensación 
económica alguna, y por tanto no emitirá factura por ningún concepto.

8.2 Transición de salida

Durante el periodo final de vigencia del contrato, o en su caso, en el período de su última  prórroga, 
MADRID DIGITAL  se establecerá un periodo transitorio de ejecución en condiciones especiales, 
como máximo de un mes, de modo que se garantice la prestación del servicio de forma 
ininterrumpida, comprometiéndose el adjudicatario a colaborar, en su caso, con el o los nuevos 
adjudicatarios en aquellas actividades necesarias, encaminadas a la planificación y ejecución del 
cambio. 

El adjudicatario se compromete a garantizar la completa y correcta operatividad de todos los 
servicios prestados al amparo del contrato durante el periodo de transición requerido a la finalización 
del contrato, que permita el cambio de contrato y de proveedor de servicios.

Igualmente, se compromete a mantener el servicio en los términos recogidos en este Pliego durante 
el periodo de transición que se establezca al efecto, y en las mismas condiciones contractuales, así 
como a colaborar y aportar los recursos humanos y materiales necesarios para la realización de 
todas aquellas actividades encaminadas a la planificación y ejecución del cambio. 

El adjudicatario se compromete a ejecutar, en el periodo final de vigencia del contrato, un plan de 
transmisión del conocimiento al nuevo prestador del servicio (o a la propia MADRID DIGITAL) de 
cara a garantizar la prestación futura del servicio. Este plan de transmisión del conocimiento estará 
definido como parte del plan de transición de salida, al menos con:

La transmisión del conocimiento y detalle de los diferentes servicios y sus especificidades.

La conformación de los procedimientos.

La configuración de las herramientas de soporte del servicio.

La traslación del inventario de activos.

La traslación de las volumetrías y tipificaciones de la actividad de gestión de incidencias, con 
objeto de que el nuevo o los nuevos adjudicatarios puedan organizar inicialmente de forma 
correcta el servicio.
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CALIDAD DE SERVICIO

9.1 Mejora continua de la calidad del servicio

El adjudicatario implantará un modelo de mejora continua para garantizar la adecuada prestación y 
evolución de los servicios contratados de forma que incremente la satisfacción de los clientes de 
forma progresiva, asegurando que los servicios se prestan de forma eficiente y con el nivel de 
calidad acorde a las necesidades y expectativas de los usuarios.

El adjudicatario, como responsable directo de garantizar globalmente la calidad del servicio, deberá 
proponer, planificar e implantar acciones que contribuyan a la mejora del servicio. 

De la explotación y análisis de la información, el proveedor definirá planes de mejora teniendo en 
cuenta las mejores prácticas asociadas a los servicios objeto del contrato. Las acciones definidas
en dichos planes tendrán como objeto la corrección, prevención y optimización de la calidad del 
servicio prestado y en su definición, el proveedor deberá indicar en qué consisten, sus causas, las 
ventajas esperadas y los riesgos asociados a su puesta en marcha. 

Las acciones de carácter correctivo, preventivo y de optimización que el adjudicatario considere 
necesarias para la mejora del servicio, serán presentadas en el Comité de Seguimiento para su 
aprobación. Una vez que sean aprobadas por MADRID DIGITAL, el adjudicatario elaborará un Plan 
de acción y procederá a la apertura de las acciones pertinentes.

En el supuesto de que las acciones correctivas, preventivas y de optimización propuestas por el 
adjudicatario afecten al proceso, al servicio de forma horizontal o tengan un carácter estratégico, 
éstas serán elevadas al Comité de Seguimiento para su aprobación.

Cuando lo estime oportuno, el Comité de Seguimiento en función de su alcance solcitará informes 
del servicio y realizará un seguimiento de los planes de acción aprobados y de la consecución de 
los objetivos de mejora propuestos. 

En el caso de acciones correctivas, MADRID DIGITAL verificará que las desviaciones anteriores 
han sido eficazmente corregidas. En cualquier momento, el adjudicatario está obligado a comunicar 
a MADRID DIGITAL cualquier desviación sobre el plan previsto.

Durante el desarrollo de la actividad objeto del contrato, MADRID DIGITAL podrá establecer 
controles de calidad y auditorias, desarrolladas internamente o por una entidad independiente, sobre 
la actividad desarrollada por el proveedor y los resultados obtenidos. 

9.2 Medición de la calidad de servicio

La DSIS de MADRID DIGITAL establece el conjunto de Acuerdos de Nivel de Servicio que serán 
objeto de seguimiento mensual y el nivel de cumplimiento de los mismos como umbral de calidad 
de servicio. 

El principal objetivo de los ANS es establecer parámetros medibles que permitan a las Direcciones 
de MADRID DIGITAL y al adjudicatario controlar la calidad de los servicios prestados, tanto de 
manera puntual como en su evolución en el tiempo. 

El adjudicatario proporcionará la información necesaria para el seguimiento de los ANS establecidos 
mediante los correspondientes informes de seguimiento, la elaboración de cuadros de mando y 
garantizará el mantenimiento de históricos de actividad durante todo el período de vigencia del 
contrato. 
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La información será objetiva y obtenida preferentemente a través de los registros elaborados con 
las herramientas de gestión. Tanto las herramientas de gestión como la forma de extracción de la 
información serán definidas por la DSIS de MADRID DIGITAL. 

El proveedor presentará en el Comité de Seguimiento el informe correspondiente a la medición de 
los ANS, dicha información deberá ser obtenida mediante los procedimientos y mecanismos 
establecidos por MADRID DIGITAL, que se reserva el derecho de contrastar la información 
facilitada.

El incumplimiento de los valores comprometidos en los ANS supondrá la aplicación de las 
penalidades, detalladas en el Pliego de Cláusulas Admnistrativas.

Los ANS definidos serán de aplicación desde el primer día de ejecución del contrato, aunque no se 
impondrán las penalizaciones en que pudiesen incurrir durante el mes de duración de la fase de 
transición de entrada.
A fin de mejorar la calidad del servicio prestado, los ANS estarán orientados a la mejora continua. 
Además, el adjudicatario podrá proponer mejoras sobre los niveles de compromisos establecidos o 
indicadores adicionales.

9.2.1 Acuerdos de Calidad de Servicio

A continuación, se indican algunos conceptos y consideraciones a tener en cuenta para la 
medición de la calidad del servicio:

Ámbito de competencia. Conjunto de servicios o tareas que se realizan en su totalidad 
por el equipo prestador del servicio. Para la totalidad de incidencias, peticiones recibidas, 
con independencia del quien resuelva, se entenderá como competencia del proveedor el 
seguimiento de la incidencia, petición de principio a fin. 

Incidencias críticas de carácter masivo: En caso de producirse una Incidencia crítica de 
carácter masivo cuya causa origen sea ajena al servicio prestado por el proveedor (como 
la caída general de alguna de las aplicaciones o servicios relevantes) y que por su impacto 
en el servicio incremente en un 30% la demanda de servicio diaria y por tanto afecte de 
forma negativa los ANS, se analizarán los días afectados por la incidencia concreta de 
forma independiente. Este análisis permitirá verificar si el incumplimiento del nivel de 
servicio está ocasionado por esta causa. El Comité de Seguimiento del Contrato revisará
si es procedente la aplicación de penalidades por incumplimiento de ANS.

Condiciones normales de prestación del servicio: En caso de producirse problemas de 
rendimiento o dimensionamiento de la infraestructura, sistemas de información, etc. 
propiedad de MADRID DIGITAL, que soportan la gestión del servicio objeto del contrato y 
que de forma clara perjudiquen el normal desempeño del servicio prestado por el 
adjudicatario, se analizará la circunstancia de forma independiente. Este análisis permitirá 
verificar si el incumplimiento del nivel de servicio está ocasionado por esta causa. El Comité 
de Seguimiento del Contrato revisará si es procedente la aplicación de penalidades por 
incumplimiento de ANS.

En función de los servicios objeto del contrato se establecen Indicadores de calidad y sus 
Acuerdos de Niveles de Servicio, descritos en el apartado siguiente de la presente cláusula 
y en el ANEXO I – Descripción de los Servicios del presente Pliego.
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El Comité de Seguimiento del Contrato y el Comité Operativo se regularán mediante el Proceso de 
Gestión de Niveles de Servicio definido por la Dirección DSIS de MADRID DIGITAL. Dicho proceso 
tiene por objeto definir las responsabilidades, entradas, salidas y actividades necesarias para 
gestionar el servicio prestado por el adjudicatario, estableciéndose para ello un marco de 
comunicación entre las siguientes figuras:

Los responsables de DSIS de MADRID DIGITAL

Los responsables del servicio de la Empresa adjudicataria 

Los acuerdos adoptados en el seno de los Comités deberán serlo de mutuo acuerdo de las partes, 
elaborándose acta de cada una de las reuniones. El adjudicatario será responsable de la 
elaboración de las actas, y su paso a revisión por los asistentes en las 48 horas siguientes a la 
finalización del Comité; la incorporación de las modificaciones o comentarios pertinentes fruto de su 
revisión y la presentación del acta definitiva para la firma. Las actas no tendrán validez formal hasta 
su firma por el RCMD y el RC del contratista.

En el ANEXO 3 se especifican los documentos que será necesarios aportar a lo largo de la duración 
del contrato, si bien, Madrid Digital a través de su Responsable de Contrato podrá solicitar cuanto 
informes y documentos se precisen para el buen funcionamiento del Servicio.

10.1 Comité de seguimiento del contrato (Estratégico)

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

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

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

Seguimiento y evaluación del progreso de las tareas y plazos planificados para la implantación y 
prestación del servicio.

Coordinación de las reuniones e informes del proyecto.

Verificación del cumplimiento de las especificaciones técnicas y administrativas solicitadas en
los pliegos.

Determinación y calificación sobre el grado de incumplimiento, en cada caso concreto, al objeto 
de aplicar la correspondiente penalidad, de conformidad con lo establecido en el Pliego de 
Cláusulas Administrativas que rige el contrato.

La aprobación de notas técnicas de actuación o metodologías de prestación de los servicios.

Cualquier otro asunto que el propio Comité considere de interés.

El Comité de Seguimiento celebrará sus reuniones donde Madrid Digital establezca, al menos
mensualmente o con la periodicidad que Madrid Digital determine, a propuesta del Responsable del
Contrato.



Expdte.:ECON/000127/2023 Página 38 de 46

CONSULTAS SOBRE EL PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TÉCNICAS

Durante el periodo de licitación, y ante cualquier necesidad de aclaración sobre cuestiones referidas 
a las especificaciones recogidas en el presente pliego, los licitadores podrán dirigirse a:

MADRID DIGITAL

Dirección de Producción e Infraestructuras

Área de Calidad, Paso a Producción y Explotación

C/ Embajadores, 181

28045 – Madrid

Correo Electrónico: MD_SIS_CPD@madrid.org

El Director de Sistemas

Fdo.: Daniel Mozo Cuadrado.

Firmado digitalmente por: MOZO CUADRADO DANIEL
Fecha: 2024 04 23 13:38
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ANEXO 1. DESCRIPCIÓN DE LOS SERVICIOS

Para cada grupo de servicios establecidos en la cláusula 2 del presente pliego se describen a 
continuación los servicios que los conforman.

Para cada servicio se podrán definir los siguientes elementos:

A. Descripción: El servicio a prestar será descrito en base a lo que MADRID DIGITAL obtienen 
de la prestación.

B. Acceso al Servicio: Se define la forma en la que se accede a la prestación del servicio ya sea 
por el proveedor,  usuarios o por MADRID DIGITAL. 

C. Unidades de volumen del servicio. Unidades objetivas que permitan valorar la volumetría real 
del servicio.

D. Indicadores de servicio. Información extraída de forma objetiva de SS.II. de gestión sobre la 
ejecución del servicio.

Los servicios se ordenan en base a los servicios establecidos, permitiendo al adjudicatario organizar 
la prestación de los mismos de acuerdo a una resolución eficaz y eficiente y por tanto, considerando 
siempre los ámbitos de cliente a los que prestará soporte y atención.

1.1 Servicio de Salvaguardia y recuperación de la Información.

Servicio Servicio de soporte, operación y mantenimiento de los entornos de salvaguardia del CPD 
Principal.

Descripción Servicio mediante el cual se da soporte a la operativa de ejecución de los procesos de 
salvaguardia y recuperación  de datos de los sistemas de información, tanto en el CPD Principal 
como en las diferentes Salas Técnicas y Centro de Respaldo de la Comunidad de Madrid, así 
como el mantenimiento operativo de infraestructura de backup (Librerías virtuales, virtualizadores 
de dispositivos, armarios técnicos de almacenamiento de soportes, almacenamiento en disco, 
etc…)

Ejecución de Procesos de Salvaguardia
Soporte Operativo para la ejecución de los procesos de salvaguardia para la plataforma de backup, esta ejecución 
podrá estar planificada sobre las herramientas gestoras de MADRID DIGITAL o mediante comando de sistema 
operativo.

Comprende los siguientes productos y actividades:
1. Ejecución de los procesos de salvaguardia y relanzamiento de los mismos en caso de error o fallo de las 

plataformas de backup.
2. Resolución, seguimiento y escalado de incidencias de primer nivel de la plataforma.
3. Apertura de incidencias sobre averías hardware al proveedor (robóticas, dispositivos de soportes de backup).
4. Alta de sistemas-cliente sobre las herramientas gestoras.
5. Instalación de licencias y binarios sobre los clientes.
6. Mantenimiento operativo de librerías robotizadas (solicitar la introducción/extracción de soportes, operatividad 

de la librería, dimensionamiento del volumen de soportes para procesos de backup, etc.)
7. Mantenimiento operativo de armarios clasificadores (gestión de soportes, etc.)
8. Información detallada sobre el estado de la ejecución y de la plataforma.
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9. Comunicación de los errores de los procesos a los departamentos de mantenimiento a través de apertura de 
tickets FARO o mediante correo electrónico según gestión procedimental de MADRID DIGITAL.

Ejecución de Procesos de Recuperación de información
Soporte Operativo para la recuperación de la información pudiendo ser estas operativas bajo demanda o 
planificadas en el tiempo.
Comprende las siguientes y actividades:

1. Solicitar la introducción/extracción de los soportes necesarios para realizar la actividad de recuperación
2. Ejecución de los procesos de recuperación definidos por MADRID DIGITAL.
3. Resolución, seguimiento y escalado de incidencias y peticiones de primer nivel de la plataforma.
4. Información detallada sobre el estado y situación de la demanda de la actividad de recuperación de 

información.
Comunicación de los errores de los procesos a los departamentos de mantenimiento a través de apertura de tickets 
FARO o mediante correo electrónico según gestión procedimental de MADRID DIGITAL.

Acceso al 
Servicio

La ejecución de la salvaguardia se realizará a través de las herramientas gestoras o bajo comando 
de sistema operativo.
La recuperación de datos vendrá comunicada, mediante petición o incidencia a través de la 
herramienta corporativa de Peticiones, Incidencias y Consultas de MADRID DIGITAL.

Unidades de 
volumen

Backups realizados sobre la planificación diaria.
Recuperaciones bajo demanda y planificadas

Indicadores de 
Servicio

Indicador Descripción Valor

TBACKUPEJEC Total de salvaguardias ejecutadas sobre la 
planificación diaria. 100%

TPETRECUCRIT Tiempo medio de recuperaciones de información 
catalogadas como críticas realizadas.

Críticas: Tiempo 
medio de 
recuperaciones 
realizadas <= 2 h

TPETRECUNOR Tiempo medio de recuperaciones  realizadas.
Tiempo medio de 
recuperaciones 
realizadas <= 5 h

1.2 Servicio de Explotación de Aplicaciones y Procesos

Servicio Servicio de Explotación de aplicaciones y procesos.

Descripción Servicio mediante el cual se explotan las diferentes aplicaciones y procesos pudiendo ser ejecutados 
desde las herramientas gestoras implantadas al efecto o desde el sistema operativo debidamente 
procedimentada su ejecución.

La ejecución de los procesos de nómina de la Comunidad de Madrid, que comprende las siguientes actividades:
1. Ejecución de todas las fases de cada una de las nóminas que comprende la Comunidad de Madrid a través 

de las herramientas gestoras implantadas al efecto.
2. Acabado del producto generado como consecuencia de la ejecución de cada una de las fases, pudiendo ser 

estos acabados: 

Grabación de diferentes tipos de soportes de información.
3. Informes y cuadros de mando relativos a esta actividad
4. Otras actividades no reflejadas como consecuencia de la evolución de los procesos.
5. Comunicación de los errores de los procesos a los departamentos de mantenimiento a través de apertura de 

tickets FARO o mediante correo electrónico según gestión procedimental de MADRID DIGITAL.
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La ejecución de los procesos, que comprende las siguientes actividades:
1. Ejecución de los procesos demandados a través de las herramientas gestoras implantadas al efecto.
2. Ejecución de los procesos demandados cuyo procesamiento debe ser realizado mediante comandos del 

Sistema Operativo debidamente notificados por él demandante.
3. Acabado del producto generado como consecuencia de la ejecución de cada una de los procesos ejecutados, 

pudiendo ser estos acabados:

Grabación de diferentes tipos de soportes de información.

Envío electrónico de ficheros mediante correo, Editrán, FTP u otro medio establecido.
4. Informes y cuadros de mando relativos a esta actividad.
5. Alta de clientes en la herramienta de gestión de tareas.
6. Comunicación de los errores de los procesos a los departamentos de mantenimiento a través de apertura de 

tickets FARO o mediante correo electrónico según gestión procedimental de MADRID DIGITAL.
7. Otras actividades no reflejadas como consecuencia de la evolución de los procesos.

Acceso al 
Servicio

Escalado mediante petición o incidencia a través de la herramienta gestora y corporativa de 
Peticiones, Incidencias y Consultas de MADRID DIGITAL.

Unidades de 
volumen Número de Incidencias y Peticiones recibidas totales y en el periodo de estudio (mensual).

Indicadores de 
Servicio

Indicador Descripción Valor

TEJECNOMCRIT
Tiempo medio de ejecución diaria de peticiones 
fases de nóminas criticas (GDOC y TRAN)

GENDOC y 
TRAN (100%) de 
peticiones diarias

TEJECNOM Tiempo medio de ejecución diaria de peticiones 
de nóminas

Diario Resto de 
Fases (90%)

TEJECTAR Tiempo medio de ejecución diaria de peticiones 
de tareas. Diario 100%

1.3 Servicio de Gestión, Administración y Control de Calidad

Servicio Servicio de Gestión, Administración y Control de Calidad

Descripción Conjunto de actividades y acciones encaminadas al cumplimiento de los requisitos de calidad exigidos 
en el entorno de Soporte, Administración y Mantenimiento. Para ello es necesaria la gestión 
documental, donde queden registrados todos los entregables relativos a las actuaciones realizadas y 
trasladados a Indicadores y Cuadros de Mando a disposición de MADRID DIGITAL.

Actividades que comprende, las siguientes actividades:
Desarrollo del Marco de Indicadores y Cuadros de Mando de gobierno. En el plazo de dos meses, se 
establecerán los requisitos junto al Responsable del Contrato de MADRID DIGITAL, desarrollando a renglón 
seguido el marco de Indicadores y Cuadros de Mando en los siguientes formatos:

1. Espacio html o página web con la información de indicadores y cuadros de mando para su consulta con navegador 
en tiempo real o con el desfase máximo de un día.

2. Listados periódicos o a demanda con la información de indicadores y cuadros de mando.
Labores de Seguimiento continuo para el control diario del servicio y el establecimiento de prioridades, 
todo ello en función de la información recibida del marco de indicadores y cuadros de mando.
Desarrollo de Tareas de Extracción, Tratamiento y Elaboración de Información de Seguimiento de 
Servicio:
1. Desarrollo de Informes y Listados a demanda sobre la realidad de servicio.
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2. Desarrollo de Macros para la extracción Automática de Informes y Listados.
3. Integración de las herramientas de gestión de incidencias con MADRID DIGITAL y CSCM.
4. Gestión de Inventario de equipos del CPD-3C y CPD-JC8 incluyendo su Gestión de Cambio.
Proceso de Mejora Continua:
1. Coordinación de recursos y asignación de tareas según prioridades, ubicaciones y disponibilidad.
2. Seguimiento de todas las actividades relacionadas con las incidencias, desde su aceptación, registro, 

actuación sobre ellas, y su resolución, hasta la notificación al CAU de MADRID DIGITAL para que proceda a 
su cierre (una vez que el usuario originario dé su conformidad). Con especial atención a las de alta prioridad.

3. Gestión de la calidad del servicio estableciendo criterios y medidas para su evaluación y proponiendo 
acciones que conduzcan a su mejora. Sin duda, en todo el proceso hay que mantener muy presente el 
Acuerdo sobre Niveles de Servicio y basarse en las estadísticas de funcionamiento obtenidas del sistema, 
pero no menos importante es la opinión de los propios usuarios, principales sujetos del servicio.

4. Medición de tiempos empleados en cada una de las fases de intervención en la incidencia.
5. Elaboración de informes e indicadores de servicio.
6. Documentación de sus soluciones a problemas detectados.
7. Elaboración, actualización, y gestión dentro de su ámbito de actividad, de la documentación válida para el 

Soporte.

Acceso al 
Servicio

A petición del Responsable de Gobierno del Contrato de MADRID DIGITAL. El desarrollo de las 
actividades de control y seguimiento, serán a través de las herramientas que el proveedor designe 
junto a MADRID DIGITAL.

Unidades de 
volumen Tipologías de I/P/C

Indicadores de 
Servicio

Indicador Descripción Valor

ROTACION Rotación no planificada de recursos
Mensual y acumulativo 
durante el periodo de vigencia 
del contrato (max. 3 recursos)

INFMEN
Tiempo de entrega de informes 
mensuales del servicio de 
Explotación

Tiempo máximo el día 10 del 
mes siguiente

INDREGINC Registro de incidencias de errores 
en procesos, tareas.

El 100% en 10 minutos desde 
su aparición en la herramienta 
de gestión y su registro en 
FARO y shared-Point
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1.4 Servicio de Planificación y Mantenimiento del Gestor de Tareas ControlM

Servicio Servicio de Explotación de aplicaciones y procesos.

Descripción Servicio mediante el cual se gestiona y mantiene la planificación diaria del gestor de Tareas controlM
para su puesta en ejecución según peticiones a través del herramientas al efecto FARO/GPAP.

La planificación y mantenimiento del Gestor de Tareas CONTROLM, comprende las siguientes actividades:
1. Gestión de la Planificación (altas, bajas y modificaciones) de los jobs demandados a través de las 

herramientas gestoras implantadas al efecto.
2. Informes y cuadros de mando relativos a esta actividad.
3. Alta Baja y Actualizaciones/Modificaciones de clientes y agentes en la herramienta de gestión de tareas.
4. Comunicación de los errores de los procesos a los departamentos de mantenimiento a través de apertura de 

tickets FARO o mediante correo electrónico según gestión procedimental de MADRID DIGITAL.
5. Otras actividades no reflejadas como consecuencia de la evolución de los procesos.

Acceso al 
Servicio

Escalado mediante petición o incidencia a través de la herramienta gestora y corporativa de 
Peticiones, Incidencias y Consultas de MADRID DIGITAL FARO/GPAP.

Unidades de 
volumen Número de Incidencias y Peticiones recibidas totales y en el periodo de estudio (mensual).

Indicadores de 
Servicio

Indicador Descripción Valor

PL_CRIT_BACKUP
Gestión de la Planificación de 
Salvaguardia demanda desde 
FARO/GPAP

(100%) de peticiones diarias 
en el horario definido

PL_NO_CRIT_BACKUP
Gestión de la Planificación de 
Salvaguardia demanda desde 
FARO/GPAP

(100%) de peticiones diarias 
en el horario definido

PL_CRIT_GPAP Gestión de la Planificación 
demandada a través de GPAP

(100%) de peticiones diarias 
en el horario definido

PL_NO_CRIT_GPAP Gestión de la Planificación 
demandada a través de GPAP

(100%) de peticiones diarias 
en el horario definido
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