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1. Introduccién

El Instltuto Munlcipal de Innovacidn {en adelante IMI) es un organlsmo auténomo del Ayuntamlento de
Palma que tiene como objetivo la gestidn y prestacién de los servicios de las Tecnologlas de la
Informacldn y las Comunicaclones (en adelante TIC) que requleren las Instltuciones municlpales del
Ayuntamiento de Palma.

Por acuerdo de la Junta de goblerno municipal se encomendd a ese arganlsmo munlclpal la redacclén
urgente de unos pliegos para licltar el servicio de informdtica del Ayuntamlento de Palma, para lo que se
reallza un andlisis previo de la sltuacién de la informdtica municipal v los requerimiento necesarios para
que el Ayuntamiento pueda prestar los servicios y ejercltar las competenclas que tiene encomendadas
medlante la ley de bases de régimen local v la nermativa complementaria,

Para elle, y con la firme voluntad de modernizar e innovar los servicios informdticos del Ayuntamlento
de Palma, se requiere |la implantacién de un nuevo modelo de gestién de las TIC que dé respuesta a las
nuevas necesidades municipales y al cumplimiento de las exigencias legislativas en materia de
prestacidn de servicios municipales y nuevos procedimientos administrativos, con especial relevancia en
materla de las leyes 39 y 40/2015.

Es por ello, que el Ayuntamiento de Palma necesita contar con la contrlbucién externa de
cohoclmientos, experiencia, techologias y recursos en muy diversas dreas para alcanzar los objetivos
que se derivan de este nuevo modelo de gestidn TIC que se pretende conseguir,

La presente ficitacion se presenta dividida en tres Lotes diferenciados, lo que permitlrd un mejor sistema
de gestién y control de la informatica municipal v la adecuada respuesta a los reguerimientos y
necesidades tecnoldgicas del usuario municipal identificando v dando respuesta adecuada a tres
ambites diferenciados como son: en primer lugar, la gestién del puesto de trabajo del personal
municipal para que los usuarios puedan desarrollar adecuadamente sus funciones como personal
municipal, en segundo lugar, la actualizacién, mejora y mantenimiento de las aplicaciones municipales
sobre las que realizan diarfamente sus tareas el personal municipal y, finalmente, la infraestructura del
CPD imprescindible para el almacenamiento, conservacidn y gestién de la informacién municipal bajo
sistemas de seguridad, latencia y rendimlentos adecuados.

Asl pues, los tres Lotes que componen [a presente licitacion son: Soporte al Centro de Atencién a
Usuarios y mantenimiento del puesto de trabajo, Mantenimiento correctivo y evolutivo de las
aplicaciones y soluciones de negocio y Mantenimiento y evolucidn de los sistemas y CPD. Los mismos
presentardn funciones y actividades diferenciadas segdn su competencia, pero tendrdn una metodologia
de trabajo comun gue busca asegurar la calidad y la gobernanza del servicio. Por otro lado, y aun
poniendo de manifiesto que el presente Documento busca fomentar la méxima competencia y
concurrencia gue ofrece un multi proveedor, se pretende que en la operativa diaria entre los tres Lotes
existan mecanismas de coordmaclon y cooperacion.

El objetivo de la Iicit’ation que se regula mediante el presente Documento descriptivo, estructurado en
tres Lotes, es la prestacién de los servicios de apoye a la gestién de las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion. Con todo, las ofertas deberan garantizar el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de
Servicio (ANS) que se plasmen en el Contrato.

En el presente Documento descriptive se detallaran los servicios necesarios para el correcto
funcionamiento de los servicios TIC municipales actualmente encomendados al IMI y, ademds, se
marca[én los primeras directrices de cambio que representaran una nueva etapa y nuevas chjetivos que
se desean afrontar.

2. Términos definidos

Organo de contratacién: Ayuntamiento de Palma. Las referencias al Instituto Municipal -de
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tecnologlas de la Informaclén y la comunlcaclérl-del Ayuntamlento dé Palma han de entenderse
efectuadas no como Organo contratante, slno en su condlcién de organismo auténomo del
Ayuntamliento, encargado de la gestién tecnoléglca y el tratamlenteo informético de (os slstemas
de informaclén dal Ayuntamiento de Palma, que es el Organo de contratacidn de este
procedimiento. Todo ello de acuerdo con la normativa contenida en los estatutos reguladores
del IM|, aprobados por el Ayuntamiento de Palma y publicados en BOIB de 12 de abril de 2005
con sus posterlores modlficaclones, que estableclan que corresponde al IMI dar cumplimiento a
las finalidades Indlcadas a continuaclén, estrechamente vinculadas al presente procedimlento
de contrataclén:

a) la realizacién de los trabajos de tecnologla que los serviclos y las actividades
munlclpales necesltan para su mejor desarrollo y ejercicio.

b} La consecucién de la Integrldad y la coherencia completa, desde el punto de vista
tecnoldgleo, de todas las informaclones que resulten dtiles a los diferentes drganos del
Ayuntamiento.

c) El mantenimiento de las relaciones para el intercambio de experiencias y cooperacion
o con cualesquiera otros centros tecnoldglcos de la Administracién central, de las
comunidades auténomas, de las corporaciones locales y de otras entidades u
organlsmos pabiicos, nacionales o extranjeros.

d) Lacogperacion con otras entidades pdblicas para la realizacién de estudios, trabajos o
intercambios de materia tecnoldgica y de tratamiento de la informacidn.

L Trntitud Munlclpal
v d diinnovacth de Paima

e} La cooperacidn con el Ayuntamiento para cumplir los convenios o pactos que éste

pueda establecer con cualquier persona flsica o juridica,
f)  El estudio y la propuesta de revisién de procesos administrativos.

Candidato: persona fisica o jurfdica o agrupacién o unidn de cualquiera de las anteriores que
presenta una solicitud de participacién en el Didlogo competitivo.

Licitador: significa Candidato seleccionads a participar en el Didlogo competitivo en los
términos previstos en el articulo 182 del TRLCSP,

Contrato: hace referencia a cada uno de los Contratos que se licitardn en relacién con cada uno: - '

de los Lotes en los que se divide la contratacion de los servicios de Tecnologias de la .

Informacién y la Comunicacién del Instituto Municlpal de Innovacién de Palma de Mallerca.

Didlogo competitivo: procedimiento a través del que se proceders a la seleccién, para cada
Lote, del Licitador que haya presentado la oferta econdmicamente mds ventajosa v a la
adjudicacién del Contrato correspondiente a cada uno de los Lotes, de acuerdo con lo previsto
en los articulos 179 y siguientes del TRLCSP.

Documentacion contractual: significa el conjunto de Documentos que se ponen a disposicién
de los solicitantes a participar en el Didloge v & los Licitadores por parte de la Administracidn
Publica v que son vinculantes en los términos del presente Documento descriptivo.

Documento descriptlvo: significa el Documento gue sustituye, de acuerdo con el articulo 109.3
del TRLCSP, para este Contrato, a los Documentos de clduvsulas administrativas y prescripciones
técnicas y que recoge, basicamente, las condiciones particulares del procedimiento de Didlogo
competitivo y las bases del Contrato.

Programa funcional: significa el conjunte de Documentos de cardcter técnico que figuran como
ANEXO |. El Programa Funcicnal especifica las necesidades técnicas del proyecto. Asimismo,
establece los elementos técnicos minimos que deben cumplir las ofertas de los Licitadores.

Aspectos sujetos a Didlogo competitivo: significa el conjunto de cuestiones sobre los que la
Administracién contratante considera de especial interés dialogar y sobre las que se
desarrollard el Dialogo, se presentan en el ANEXO II.

Probuesta de Soluclén Inlclal: se refiere a los Documentas a presentar por los Licitadores que
tienen como finalidad determinar vy definir los medios adecuados para satisfacer las
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de los serviclos TIC municlpales, las cuales se desarrollaran durante el Dldlogo, se detallan en el
ANEXO Il

s  Soluclén Contractual Deflnitlva: conjunto de Documentos que pondrad la Admlinistracldn a
disposlclén de los Licltadoras tras el Dldlogo competitlve y que recogera los requerimlentos de
la Adminstracidn sobre los cudles los Licitadores deberdn presentar su oferta.

¢ Ad)udlcatarlo: significa la persona flslca o Juridica o agrupaclén o unidn de cualguiera de las
anteriores que resulten adjudicatarlas del procedimlento regulado en este Documento, para
cada uno de los Lotes licitados,

3. Disposiciones generales de la presente licitacién
3.1 Objeto de la licitacién

El objeto de la presente licitacidn, estructurada en 3 Lotes, es la prestaclén de los servicios de apoyo a la
gestion de las Tecnologfas de la informacién y la Comunlcaclon.

Dentro de las necesidades del Organo de contratacién se encuentra la implantacion de la Ley 39/2015,
de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comdn de las Administraciones Publicas y la Ley
40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Piblico. Elle implica una gran complejidad de
la transformacién informédtica y, consecuentemente, requlere un gran camblo tecnoldgleo en la gestlén
infarmética del Ayuntamlento de Palma. La informética municipal debe prepararse de forma progresiva
para ser capaz de llevar a cabo todos estos nuevos requerimientos. Es por ello, que para la presente
licitacidn, las soluciones técnicas aportadas por los Licitadores deberdn respetar los requerimientos
necesarios para dar respuesta a los cambios estructurales requeridos por la Ley 39/2015, de 1 de
actubre, del Procedimiento Administrativo Comdin de las Adminlstraciones Publicas y la Ley 40/2015, de
1 de octubre, de Régimen Juridica del Sector Publico.

La estructura de los Lotes es la siguiente;

+ Lote 1: Soporte al Centro de Atenciédn a Usuarlos y mantenimiento del puesto de trabajo. El
objeto es el aprovisionamiento del puesto de trabajo y el apoyo al usuario, que incluye los
servicios de atencidn y apoyo a usuarios, el apoyo presencial, la provisién y operacién de las
plataformas tecnoldgicas para desplegar y gestionar los puestos de trabajo, los servicios de
colaboracidn y almacenamiente de la documentacion de trabajo de los usuarios, los servicios
de correo y comunicaciones unificadas, los servicios de impresidn y digitalizacion, y los servicios
de provisién de hardware y software que conforman los diferentes puestos de trabajo de los
usuarios.

# lLote 2: Mantenimlento corrective y evolutive de las aplicaciones y soluciones de negocio. El
objeto es el aprovisionamiento y mantenimiento de aplicaciones para el IMI, dando respuesta a
las necesidades de actualizacidn, mejora v evolucién de las mismas, dentro de los plazos
exigidos vy con los niveles de calidad requeridos. '

* Lote 3: Mantenimiento y evolucion de los sistemas y CPD. El objeto es el aprovisionamiento y

+ administracién de infraestructuras de CPD del Instituto Municipal de Innovacidn. En concreto,

la operacidn y monitorizacion, [a funcién de gestién técnica de los sistemas de informacion y de

las plataformas tecnolégicas existentes; los servicios de mantenimiento de activos, fisico y

software, de los equipos informaticos, todas aquellas tareas que se consideren necesarias para
evolucionar la arquitectura de sistemas actual. :

Para la realizacién de dicho Contrato se considera iddneo la realizacién de este Contrato, encargando a
diversas entidades privadas |a realizacién de los servicios anteriormente descritos. E! detalle del servicio
resultara del proceso de Didlogo, de acuerdo con ef ANEXQ | y el ANEXO |l de este Documentg.

El objeto del Contrato se encuadra en el vocabulario comdn de los Contratos piblicos {cpv) regulado por
el Reglamento (CE) n2. 2195/2002 del Partamento Europeo y del Consejo.

CPV (Vocabulario Comiin de los Contratos):
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3.2 Naturaleza del Contrato y procedimiento de adjudicacién: Dldlogo competitivo

La contrataclén que se llevard a cabo se tiplfica como Contrate de serviclos de cardcter administrativo,
de conformidad con lo establecido en los articulos 10 y 19 del Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de
novlembre, por el que se aprueba el Texto Refundldo de la Ley de Contratos del Sector Publico {en
adelante, TRLCSP), quedando sometlda a dicha ley, De acuerdo con lo establecido en el articulo 16 del
TRLCSP, el Contrato licitade estd sujeto a regulacién armonlzada,

Tal y como se indica en la narmatlva relacionada, €l Dldlogo competltivo podra utilizarse en el caso de
Contratos particularmente complejos, cuando el Organo de contratacion consldere que el uso del
procedimiento abierto o el del restringido no permite una adecuada adjudicaclén del Contrato.

Para la presente licitacidn, se encuentra justificada la eleccién del procedimiento de Dldlogo competitivo
debido a las caracteristicas del proyecto a ejecutar, el cual se configura como un proyecto de una
complejldad técnica elevada. Ello supone que el Ayuntamiento de Palma requiera solicitar al sector las
majores soluciones para satlsfacer sus necesldades o evaluar las soluciones técnicas que édste puede
ofrecer.

A estos efectos, la normativa aplicable, tante nacional en el TRLCSP, como europea en la Directiva
2014/24/UE, especifican cuando se considerard que un contrato es particularmente complejo. En primer
lugar y atendiendo a los regulado en el articulo 180 del TRLCSP, cuando el Grgano de contrataclén no se
encuentre objetivamente capacitado para definir, con arreglo a las letras b}, c) o d} del apartado 3 del
articulo 117, los medios técnicos aptos para satisfacer sus necesidades u objetivos, o para determinar la
cobertura juridica o financiera de un proyecto. En segundo lugar y atendiendo a la normativa europea
anteriormente citada, la presente contratacidn es susceptible de ser aplicada mediante el
procedimiento de Didlogo competitivo ateniendo a la especificacidn del articulo 26.4.4.iii. Dicho criterio
establece que se optara por el procedimiente de Didlogo competitivo cuando el contrato no pueda
adjudlcarse sin negociaciones previas por circunstancias especificas ligadas a la naturaleza, la

complejidad o la configuracién juridica o financiera, o por los riesgos inherentes a los mismos. o

En el ANEXO Il de este Documento, “Programa funcional®, se describen los aspectos sujetos a Didlogo de
la presente licitacién para cada uno de los tres lotes de los que se compone. Dichos aspectos se
enmarcan en dos grandes ambitos, especificos y generales, la solucién de los cuales influird en la
configuracidn final de los Lotes:

* Aspectos especificos de cada Lote: cuestiones concretas del objeto de cada Lote, que buscan
conocer los medios técnicos mas aptos para satisfacer las necesidades y objetivos del IMI como
organismo gestor de los servicios TIC municipales.

* Aspectos generales de la licitacién: cuestiones que por su magnitud implican a mas de un Lote,
puesto que tienen camo objetivo conocer Ia mejor forma de la configuracidn final de los
mismos. La solucién o soluciones adoptadas tras el Didlogo sobre estos puntos repercutiran en
mds de un Lote. !

Debido a la obsolescencia del Host, una de las grandes inquietudes en ia actualidad del IMI,
como organismo’ gestor de los servicios TIC municipales, es adoptar la mejor solucién en
relacién al mantenimiento de la infraestructura Host S$/390 (Sistemas, explotacidn y
comunicaciones). Es por ello que, de forma conjunta con el equipo técnice del IMI, se ha
decidido apostar por la migracion de todas las aplicaciones que en él residen a otro entrono
tecnoldgico. Con el objetivo de valorar diferentes opciones y soluciones, se ha decidido
someter este punto a Didlogo tante con los Licitadores del Lote 2 come con los del Lote 3. A
partir y gracias a todas las soluciones aporladas en este ambito por los conocedores del sector,
la Mesa Especial de Dialoge decidira dénde cabe incluir las tareas tanto de mantenimiento de la
infraestructura Host /390 (Sistemas, explotacién y comunicaciones) como de migracién, en el
Lote 2 o en el Lote 3. Ademas, el IMI, como organismo gestor de los servicios TIC municipales,
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se reserva la facultad de extraer el mantenimlento de (a Infraestructura Host de la presente 0O
licitaclén, sl, fruto del Didlogo, se conslderara que, por su especlal relevancla, requiere una O
licltacidn aparte. La declsldn que adopte la Mesa al finalizar las sesiohes comportard el (.1')
correspondlente ajuste en el contenldo y en el preclo de los Lotes. (__-)
L
Con todo ello, se busca fomentar la partlcipacldn en este proceso de Dlalogo a todas las empresas (
interesadas, dando cumplimlento al artfculo 13 de la Instruccidn del Ayuntamiento de Palma para una ()
contratacién publica con responsabllidad social, medlcambiental y linglilstica aprobada el 5 de octubre O
de 2016, sobre el acceso de las pequefias y medlanas empresas a la contratactén pdblica. hy
({
El Detalle de la justificacion de la necesidad e ldoneidad del procedimiento de Dlalogo competitivo de )
cada uno de los Lotes, se especifica en el apartado correspondiente a cada uno del ANEXO | del )
Programa funclonal, “justificaclén del Didlogo competitivo” v en el ANEXO Il de este Documento, )
"aspectos sujetos a Didlogo”. .
N
De conformidad con lo anterior, constituye el objeto de este Documento regular el proceso de Didlogo 7
competltivo que el Instituto Municipal de Innovacién dirigira con los Candidatos seleccionados a fin de y)
determlinar la soluctdn o soluclones finales que servirdn para definir, en su caso, los tres Contratos, uno O
por Lote, de prestacion de servicios TIC que satisfaga sus necesidades. €)
Una vez definida en este proceso la solucién o soluciones finales, la selecclén de ofertas, adjudicacion y 9
formalizacidn de los Contratos, se reallzardn en una fase posterior a ésta y conforme a los Documentos ()
definitivos y bases que se determinen. {
3.3 Régimen jurfdico y jurisdiccidn 8
El procedimiento de seleccion del Adjudicatario gue se regula en este Documenteo asi camo el Contrato, 0
se regirdn por lo dispuesto en el TRLCSP, asl como al Reglamento general de la Ley de Contratos de las 0
administraciones publicas, aprobado por Real decreto 1098/2001, en tanto contindie vigente {en )
_ adelante, RGLCAP), v al Real decreto 817/2009, de 8 de mayo, por el que se desarrolla parcialmente la (3)
.r Ley 30/2007, de 30 de octubre, de Contratos del sector plblico, o a las normas reglamentarias que los (3-)
L sustituyan {en adelante RLCSP) y a las cldusulas contenidas en este Documento descriptivo. Igualmente ()
Lo padra resultar de aplicacién la Directiva europea 2014/24/UE sobre contratacién publica no :
o transpuestas en plazo si asi resulta oportuno, 8
Asimismo, serdn de aplicacion las demds disposiciones estatales y municipales que regulan la O
contratacién del sector piblico. Supletoriamente a lo expuesto se aplicaran las restantes normas de O
Derecho Administrativo y, en su defecto, las normas de Derecho Privado. O
Las cuestiones litigiosas surgidas sobre la interpretacign, modificacién y resolucién del Cantrato, y los O
) efectos de ésta, seran resueltas por el Organo de contratacion, cuyos acuerdos pondran fin a la via O
Do o administrativa, v serdn inmediatamente ejecutivas. Se pueden recorrer en via administrativa o ser .O
a . o _,f' impugnados mediante recurso contencioso administrativo, de acuerdo con lo dlspuesto en la Ley 9
) reguladora de dicha jurisdiccidn. : )
3.4 Organo de contratacidn _ O
C
El Grgano de contratacién es el Ayuntamiento de Palma. El Acuerdo de la Junta de Gobierno de dia 29 d
de junio del afio 2016, dispone “encomendar al IM| la redaccidn, de forma urgente, de unos pliegos para 3
licitar los Servicios de Informatica del Ayuntamiento de Palma en un plaze no superior a 16 semanas, (-:
desde la contratacion de los servicios adecuados, lo cual se realizard en el menor tiempo posible”. 8
3.5 Precio ' ' O
A continuacién se detalla el presupuesto estimado de la licitacién para cada uno de los Lotes, sin IVA, E) (--_)
mismo representa una cuantia estimada y no definitiva, pues la misma esta su1eta a las soluciones &
aportadas por los Candidatos en las sesiones de Didlogo. )
()
9
8 o8 _ )
_ 8 )
0
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) A efactos informatlvos y en cumplimlento de las bases del Dldlogo, se preclsa que las cuantias en este
O) apartado Indicadas son estimadas y no definltlvas:
() - Lote 1, Soporte al Centro de Atenclén a Usuarlos y mantenimlenio del pueste de trabajo:
() 1.250.000,00 euros anuales,
] - lote 2, Mantenlmlento correctivo v evolutlvo de (as apllcaclones y soluclones de negoclo:
) 2.125.000,00 euros anuales.
) - lote 3, Mantenlmlento y evelucién de los sistemas y CPD: 1.000.000,00 euros anuales.
()
0 De conformidad con lo dispuesto en el articulo 88 del TRLCSP, el valor estimado del Contrato asciende a
') la cantidad de 13.125.000,00 euros tenlendo en cuanta los tres afos previstos para la duracldn del
[_‘ mismo, quedando excluldo el Importe del Impuesto del Valor ARadido, dicha cuantla asciende a
E ; 17.500.000,00 euros en el caso de que el mismo fuera prorrogado por un afio.
(') El cdleulo estimado del presupuesto del presente contrato se ha establecldo a partir del cilculo del
' esfuerzo que supondria la reallzaclén de las tareas para la prestacion de los servicios objeto de ésta
0 P P
[ Z) licitacién y teniendo en cuenta los preclos de mercado,
()
V)
)
L. o
L)
1)
D)
1} Valoraclén estimada Valoracién estimada Valoracién estimada
[ . . . . .
::' Recursos presenclales 600.000 € anuales 500.000 € anuales 300.000 € anuales
;1 -Alquiler y o (
F - mantenlmlento - 1.125.000 € anuales - N
D ‘Malnframe - R
N e o
") Mantenimiento CPD - - 75.000 € anuales
:) . Mant.enimiento Open - - 225.000 € anuales ‘rll
) :::i'::::s puestode 500.000 € anuales - -
5 ¥ajc
J . I.Icenglas .CPD v - - 250.000 € anuales
) Sistamas. .
- Licencias Apllcaciones - 500.000 € anuales -
Renovaclén : '
; : 150.C00 € anuales - 100.000 € anuales
: OOI'I'IPOI‘IEI‘I_teS o - B
Comunicaclones .~ - - ' 50.000 € anuales
— 1.250.000 € anuales 2.125.000 €anuales | 1.000.000 € anuales

Las cantidades en este punto especificadas, son estimaciones y podrén variar segin el resultado del
Didlogo, en relacidn al contenido final que resulte de cada uno de los Lotes. Tal y como se ha adelantado
en el apartado 3.2, uno de los puntos que tienen especial relevancia es donde se ubica el
“mantenimiento de la infraestructura Host $/390 (Sistemas, explotacién y comunicaciones)”. El coste de
dicha tarea actualmente se encuentra ubicada en el Lote 2, por lo que la cuantia estimada de dicho Lote
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Incluye el mantenimlento de la Infraestructlra-Host 5/390 (Slstemas, explotacién y comunicaciones), y Q
podrfa varlar sustancialmente sl se decldiera que no tiene cablda an el mismo. 0
En conclusidn, a estos Importes se les deberd aftadir o restar segln lo que se declda en el proceso de {3
Dlalogo. ()
Las cuantias deflnitlvas se especlficardn en el Documento de Solucldn Contractual final, a la finallzaclén f\
de las sesiones de Didlogo. ()
No se aplicard revisidn de precios durante el Contrato, y el precic adjudicado continuard en vigor de E')
principio a fin del Contrato. ) )
3.6 Duracidn del Contrato )
3.6.1 Plazo de efecucion ‘ )
L.
El plazo del Contrate serd el que se defina en la Solucidén Contractual definitiva tras la celebracidn del 0y
Didlogo competitivo. En principlo, se ha hecho una estimacién de duracién de tres afios a contar desde ()
¢l dia siguiente al de la formalizacién del Contrato o desde la fecha fijada en el Documento contractual. O
Dicho llmite temporal tiene un cardcter orientativo, quedando supeditado a las sesiones de Didlogo que 3
se realicen, estableciéndose su concrecién definitiva en la Solucién Contractual definitiva a la s
finalizacion del Didlogo competitivo, .
I
3.6.2 Admisidn de prérroga ( )
La admislbilidad de la prérroga del Contrato se determinara en la Solucidn Contractual definitiva tras la O
celebracidn del Didloge competltivo. En principio, se estima la previsién de la admisibilidad de una ()
prérroga por el plaze adiclonal de un afio, en atencién a lo dispuesto en los articulos 23 y 303 del )
TRLCSP. )
Dicho limite temparal tiene un cardcter orientativo, quedando supeditado a 1as sesiones de Didlogo que >
se realicen, estableciéndose su concrecion definitiva en la Solucidon Contractual definitiva a la )
& finalizacién del Didlogo competitivo. 0
. R . P , O
3.7 Criterios de solvencia econdmica, financiera, técnica y profesional 0
Tal v como establece el TRLCSP, en este apartado se estabiecen los criterios de solvencia, tanto los 0
acreditativos de la solvencia técnica y profesional, como los acreditativos de la solvencia econdmica y O
financiera, gue se regulan en los articulos 75 y 78. Los criterios a continuacidn detallados canstituyen )
aspectos minimos de ohligado cumplimiento. : O
3.7.1 Solvencia econdmica v financiera _ _ O
La solvencia econdmica y financiera, regulada en el art. 75 TRLCSP, se acreditard mediante la aportacion Q
de los Documentos a los que se refieren los apartados siguientes: 8
¢ Declaracién sobre el volumen global de negocios y, en su caso, sobre el volumen de negocios en el O
dmbito de actividades correspondiente al objeto del Contrato, referido como maximo a los tres O
ultimos ejercicios disponibles en funcién de la fecha de creacidén o de inicio. de las actividades del .
empresario, en la medida en que se disponga de las referencias de dicho volumen de negocios. 2
Se debera acreditar una cifra de fondos propios del dltime ejercicio no inferior a las dos terceras ()
partes de su capital social. El minimo exigide que se deberd acreditar serd el-volumen anual de
negocios, referide al velumen de negocio de los tres (ltimos ejercicios {2014, 2015 'y 2016), que O
deberan representar de media anual un importe superior al deble del presupuesto de licitacién del O
Lote en concreto al que se presente el licitador. O
3.7.2 Solvencio téchica v profesional E—)
: L
‘La solvencia técnica v profesional, regulada en el art. 78 TRLCSP, se acreditard mediante la aportacidn "y
de los Documentos a los que se refieren los apartados siguientes: _ : ('-"3}
)
)

10 . /
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¢ Una relaclén de 165 prlncipales sefviclos o trabajos reallzados ‘en Ios uItImos cinco afios,
relaclonados con el obleto de la llcitaclén. Se deberd Incluir Importe, fechas y el destinatarlo,
plblico o privado, de los mlsmos. Los servicios o trabajos efectuados se acredltardn medlante
certlficados expedidos o visados por el Organo competente, cuando el destinatario sea una entldad
del sector publico; cuando el destinatarlo sea un sujeto privado, medlante un certificado expedido
por &ste ¢, a falta de este certificado, mediante una declaracién del empresario.

El minlmo exlIgldo que se deberd acreditar serd la realizacldn de tres trabajos simllares en el Amblta
del Contrate en los Ultimos cinco afios. Para el mismo deberd presentarse una breve memoria del
trabajo (indicando: destinatarlo, duracién, afio de elecucldn, princlpales actlvidades, cifra de
negocio).

A fin de participar en el Didlogo, el Candidato deberd presentar una Declaracldn responsable conforme
se cumnple la solvencia econdmica, financlera, técnica y profeslonal aqui requerida, de acuerdo con el
modelo que se adjunta como ANEXO IX. En el momento en que la empresa, por prasentar la oferta mas
ventajosa, sea propuesta como Adjudicataria del Contrato, se requerlrd que acredlte ante la Mesa en un
plazo de 10 dias habiles desde gue se le requiera, la documentacidn siguiente:

* Econdmlca y financiera: cuentas anuales debidamente presentadas en el Registro Mercantil o en el
Registro que correspenda a los dos Gltimos ejercicios.

En el caso de personas fisicas, la determinacién del patrimenio nete se derivard del importe de su
patrimonio que podra ser deducido, en su caso, de manera indistinta o simultdneamente a través
de la declaracidn del Impuesto de patrimonic de la dltimo ejercicio; o de la declaracién por parte de
la persona de la suma del capital afecto a [a actividad econdmica, deduclda de las cuentas anuales
del dltimo ejercicio, mas la estimacldn del capltal privativo, deducido de la declaracidn del Impuesto
sobre la renta de las personas fisicas.

Con este fin se aportara, en su caso, la declaracién del Impuesto de patrimonle de los dltimos dos
ejercicios, la declaracion del Impuesto de la renta de persona fisica y las Cuentas anuales de los dos
ultimos ejercicios.

» Técnica y profesional: se acreditard segin lo dispuesto en el articulo 78 del TRLCSP y fo dispuesto en
este apartado.

Estos criterios se exigen por igual a todos los Lotes.

En el caso de las Uniones Temporales de Empresas, todas las empresas que formen parte de la misma
tendran que acreditar su capacidad y solvencia, acumulindose a efectos de la determinacién de la
solvencia de la unidn temporal las caracteristicas acreditadas para cada uno de los integrantes de la
misma. ,

3.8 Eliminaciaon de la garantia provisional

De conformidad con lo previsto en el articulo 13.2 de la Instruccién del Ayuntamiento de Palma para una
contratacion piblica con responsabilidad social, medioambiental y lingiistica, la presente contratacidn
no exige fa constitucion de una garantia reduciendo asi la carga para las empresas partnc:pantes en el
proceso.

3.9 Mesa especial de Didlogo competitivo

La Mesa del Didlogo competitivo estard compuesta por los miembros indicados en el ANEXQ VI de este
Docurnento.

Su funcién principal es asistir al Organo de Contratacién durarite el proceso de seleccion de la oferta
econdmicamente mds ventajosa v adjudicacion del Contrato, y asumirad entre otras, las siguientes
funciones:

a. Valorar 1as solicitudes de parficipacién al Dialogo competltwo formuladas por los Candidatos y
seleccionar a los Licitadores.

I d
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b, Negdciar, e‘ﬁ'éTTﬁﬁrd‘o"dél'DiﬁTc’iTg'rTEompetltlvo prevlsto ¥y de acuerdo con sus proplos términos, el O
contenldo final de la Soluclén Contractual definltiva. O
c.  Anallzar e integrar o rechazar o excluir las Propuestas de Solucidn Iniclal presentadas por los {
Licltadores durante la fase de Didlogo compelitivo v una vez finalice la fase de Dldlogo, elaborar ef :
Documento de conclusiones de las sesiones celebradas. e
s
d. Asesorar al Organo de contrataclén sobre cualquier cuesttén que se susclte en el curso de ("
procedimiento de Didlogo competitivo. 0)
e. Valorar las distintas ofartas, claslficandolas en orden decreclente de valoracién, )

f.  Proponer al Organo de contratacién que requlera al Licitador, cuya oferta se considere J
econdmicamente mds ventajosa, a los efectos de que aclare determinados aspectos de la mlsma o £)
ratifique los compromisos que en ella figuran, siempre gue con ello no se modifiquen elementos D
sustanciales de la oferta o de la licitacién, se falsee la competencia, 0 se produzca un efecto h)

discriminatorio. :')
g Proponer al Organo de contratacién la seleccién de los Licitadores y la adjudicacién del Contrato a )
favor de aquél que hubiese presentado la proposicion gque contuviese la oferta mds ventajosa O
seglin proceda de conformidad con lo dispuesto en este Documento. )
h. Todas aquéllas relativas ai proced|m|ent0 de tramitacion del Didlogo competitive que no ()
correspondan a otre Organo, ()
3.10 Garant(a definitiva ¢
)
El Adjudicatario deberd constituir una garantia definitiva correspondiente al 5% del Importe de 0)
adjudicacion, excluide el IVA, La misma podra constituirse en cualquiera de las formas expresadas en los O
articulos 96 del TRLCSP y 55 v siguientes del RGLCAP, .
SI por el Incumplimiento del contratista de cualquiera de las obligaciones impuestas en el Contrato, se O
0 procediera, en los términos del presente Documento, contra la garantia constituida correspondiente, @)
e aquél debera reponer o ampliar las garantfas en la cuantfa que corresponda en el plazo de 15 dias 0
naturales, contado desde la fecha en gue se hiclera efectiva la ejecucidn de la garantfa). O
: 4, Objeto de este Documento ' 8
El presente Documento regula conforme al artlculo 109.3 en relacidn con el articulo 181 y 115 del )
TRLCSP, asf como el articulo 67 y siguientes RGLCAP, las siguientes cuestiones: O
i. El procedimiento de seleccion de los Candidatos que serdn invitados a participar en el Didlogo O
competitivo. O
o '_ ii. - El procedimiento del propio proceso de Didlogo, la seleccidn del Licitador que presente la Q)
. ' _ proposicion mas ventajosa y la adjudicacion del Contrato [para cada uno de los Lotes). Dicho O
' proceso se llevard a cabo segun lo dispuesto en el TRLCSP {Seccion 52 del Capitulo 1, del Titulo I, (}
del Libro I} y, basicamente, en el apartado 6 del presente Decumento. €)
iit.  Ciertas bases o prewsmnes gue deberdn regir el Cantrato correspondiente a cada uno de los &)
Lotes. O
El contenido de este Documento descriptivo, incluyendo todos sus anexos; ira evolucionando durante eI_ Q)
desarrollo de la etapa de Didlogo con los Candidatos que hayan sido seleccionados. En este _sentido, el .
Organo de contratacion podra efectuar actualizaciones y modificaciones de estos Documentos, a @
medida que vaya definiéndose la selucién o las soluciones mas convenientes para llevar a cabo el objeto @)
del Contrato. ' ®)
El conjunto de narmas que regirdn [as prestaciones objeto del Contrato a suscribir en relacién con cada <)
uno de los Lotes, se regularan a través de la Solucién Contractual definitiva que finalmente se apruebe 0
para cada uno de los Lotes y del Contrato que finalmente se suscriba en base a la misma. )
: ¢
)
-
1 2 oA 12 )
- _ -
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O 5. Docu mentacién contractual y cldusula general de contradlccl n

(‘ ) Salvo que de otro modo se disponga en este Documento o en el Programa funclonal de forma especlfica,
E]) tendrdn cardcter contractual los slgulentes Documentos:

(-‘) - El Contrato a ser formallzado para cada una de los Lotes, segin quede definldo al término del
0 Didlogo competitivo,

() - El Documento descrlptlve v sus anexos en su versldn definltiva.

() - El Programa funcional en su verslén definltiva,

(_ )} - laoferta presentada por el Adjudicatario definitivo para cada uno de los Lotes.

L

() En el supuesto de que exista cualquier contradiccion en sus términos, los Documentos relacionados se
(3 ) interpretaran teniendo en consideracién el orden de prelacion por ¢l que se enumeran en la presente
() clausula de modo que cada unoe de ellos tendra preferencia con respecto a los gue slguen en orden,

() En ningln caso tienen cardcter contractual y, por tanto, su puesta a disposicion por el IMI se realiza
() meramente a titulo informativo, los sigulentes Documentos:

[_--) - Cualquier otra documentacidn que haya sldo proporclonada con anterloridad a la licitacién o
L] lanzamiente del proceso o que pueda ser proporcionada durante el proceso que no esté
[) Inclulda en este Documento descriptivo,

B 6. Procedimiento y forma de adjudicacion del Contrato

() 6.1 Etapa inicial: Presentacién de las solicitudes de participacién y seleccion de los
[ Candidatos invitados al Didlogo competitivo

()

0 6.1.1 Disposiciones generafes

1) Podran solicitar participar en el procedimiento de Didlogo competitivo las personas naturales o jurldicas,
0y espafiolas o extranjeras, que tenga plena capacidad de obrar, no estén incursas en alguna de las
D circunstancias expresadas en el articulo 60 del TRLCSP, y acrediten su sclvencia econdmica, financiera,
) técnica o profesional conforme a los medios y criterios establecidos en los articulos 74, 75, 80 y 81 del
D TRLCSP, en los términos definidos en el presente Documento.

1) Pueden presentar solicitudes de participacién las personas flsicas o jurfdicas individual o conjuntamente
| con otros.

-

F La participacidn en las sesiones de Didlogo no se encuentra limitada al nuimero de Lotes, pudiendo
L presentarse una misma empresa a todos los que considere oportuno. Con ello, el Organo de
b contratacion pretende deﬁmr la solucidn o las soluciones mds convenientes para llevar a cabo el objeto
[) del Contrato.

b

En cada Lote cada Licitador no podrd presentar mas de una solicitud de participacién. Asi mismo,
tampoco podrd subscribir ninguna solicitud en Unidn Temporal de Empresas si lo ha hecho
individualmente, o tampoco figurar en més de una Unidn Temporal de Empresas. La infraccidn de estas
normas comportara la no admision de todas |as solicitudes subseritas por el Candidato.

Ademds del cumplimiento de las prescripciones seflaladas en los apartados anteriores, las personas
juridicas sdlo podrin ser Candidatos y posibles Licitadores cuando las prestaciones derivadas del
contenido del Contrato al que opten estén comprendidas dentro de los fines, objeto o dmbito de
actividad que, a tenor de sus estatutas o reglas fundacionales, sean propios.

6.1.2 Plaza, fugary fbrma de presentacion de las soficitudes de participacién

Las solicitudes de participacidn se presentaran en el lugar y plazo que se especifique en el anuncio de
licitacion que se publique en el perfil del contratante y en los diarios oficiales correspondientes.
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Cuando las sollcltudes de parliclpaclén se envien por ‘correo, el empresario deberd Justiflcar la facha de 0}
Imposiclén del envio en la oficina de Correos y anunclar al Organo de contratacldn la remislén de la O
solicltud mediante correo electrénlco al Organo contratante, Sin la concurrencla de ambos requlsitos na (.':)

serd admitlda la sollcitud de participacién sl es reclblda por el Grgano de contrataclén con posterloridad

a la fecha de la terminacidn del plazo seflalado en el anunclo. E)
i
El envio del referldo anunclo al Grgano de contratacidn por correo electrénlco sélo serd valldo sl exliste ()
constancta de la transmisidn y recepcidn, de sus fechas y del contenldo Integro de las comunicaciones y (')
se Identifica fldedignamente a quien remite y a qulen va destinado. 0
Transcurridos, no obstante, 10 dfas naturales siguientes a la Indlcada fecha sin haberse recibido la Y
proposlcion ésta no serd admitida en ninguin caso. )
La sollcitud de participacidn y documentacién adjunta se presentard en un sobre cerrado en el que \\’
figurard la inscripcidn “SOLICITUD DE PARTICIPACION ¥ DOCUMENTACION ACREDITATIVA PARA TOMAR )
PARTE EN LA LICITACION PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION ¥ 9
LA COMUNICACION DEL INSTITUTO MUNICIPAL DE INNOVACION DE PALMA DE MALLORCA POR EL @]
PROCEDIMIENTO DE DIALOGO COMPETITIVO”, con indicaclén del Lote al que se refiere, firmado por el O
Candidato o persona que lo represente, debiendo figurar en el exterior del mismo el nombre y apellidos !
del Candidato o la razdn social_de la empresa candidata y su cerrespondiente NIF o CIF, domicilio 9]
designado a efectos de notificactones, teléfono, fax y correo electrdnico. En el interior del sobre se har4 )
constar una relacion numérica de los Documentos que contiene, )
Todas las solicitudes de participaclén se deberdn presentar en catalén o en castellano, en papel impreso )
y en soporte informdtico. No se aceptard ningin Documento manuscrito ni con omislones, errores o )
enmiendas que no permita conocer claramente lo determinado en la solicltud. En caso de discrepancia )
entre los datos o informacidn de ambos soportes prevalecera la contenida en la documentaclén en 0
r papel impreso. ()
. ‘ Y Conforme a lo establecido en el articulo 59 de la Directiva 2014/24/UE este Documento Descriptivo (2}
o prevé el derecho de los licitadores a aportar el Documento Unico Europeo para la acreditacién de ()
Lo determinadas condiciones {causas de exclusién, criterios de seleccién, recurso a capacidades de otras )
entidades, etc.). O
La presentacion de solicitudes de participacidn presume la aceptacién por el Candidato de las O
condiciones que regiran el Didlogo competitivo y las condiciones basicas de ejecucién del Contrato )
contenidas en este Documento descriptivo v en el Programa funcional, asi como la declaracién 0
responsable de la exactitud de los datos presentados v de que rednen todas y cada una de las O
condiciones exigidas. _ O
6.1.3 Contenido de las soficitudes de participacion 8
1. Solicitud de participacién cumplimentada siguiendo el modelo que figura en el ANEXQ IIl de este 0)
Documento y firmada por el Candidato o persona que lo represente. - O
2. Datos identificativos del licitador a efecto de notificaciones, direccion y persona de contacto, Oy
modelo en el ANEXO Il O
3. DNl de ia persona que firma la solicitud de participacién, en nombre propio o como apoderado. @)
4. En su caso, la acreditacidn de.la inscripcién en el Registro de Contratistas de la Comunidad O
Autdrioma de las Islas Baleares. Junto con el certificado de inscripcidn, se deberd aportar ()
declaracion responsable de vigencia de los datos contenidos en el mismo, segun el modele del )
ANEXO IV. Esta documentacidn tendra los efectos que indica el articulo 83 del TRLCSP, por lo que @)
eximira al Candidato de la presentacién de la documentacién exigida en los apartados 5, 6 y 7. 9
Este punto da cumplimiento al art. 13.5 de la Instruccidén del Ayuntamiento de Palma para una )
contratacién publica con responsabilidad social, medicambiental y Imguistlca de reduccién de 1§
cargas administrativas. 0)
0
] !' 1 Lo —
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La capacidad de obrar de las Empresas que fueran personas jurfdlcas se acredltaré mediante la
escritura de constltucidn, apoderamiento y de modificacién, en su caso, inscrita en al Raglsiro
Mercantll, cuando este requisito fuera exigible conforme a la leglslacldn mercantil gue le sea
aplicable. 5 no lo fuera, la acredltacldn de la capacldad de obrar se realizard mediante la escritura o
Documento de constltuclén, de modiflcaclén, estatutos o acto fundactonal, en el que consten las
normas por las que regula su actlvidad, inscritos, en su caso, en el correspondlente Registro Oficial.

Documentos que acredlten la representacién, sl fuera necesario. $l se trata de una persona furfdica,
asociatlva o socletarla, o slendo empresa Indlvidual, ne firme la proposicidn econdmica el titular
registral de la empresa, habrd también de incluirse escritura de apoderamiento, debidamente
inscrita, en su caso, en el Registro Mercantll, a favor de la persona que suscriba la oferta econdmica,
con facultades para contratar con la Administracldn,

Declaracidén responsable que acredite no estar incurso en ninguna de las prehlbiclonas para
contratar establecidas en el artlculo 80 y 61 del TRLCSP, seglin el ANEXO V.

Declaracién responsable que acredite que se encuentra al corrlente del cumplimiento de las
obligaciones trlbutarias y con la Seguridad Social y otras obligaciones exigidas por la normativa
vigente, segin modelo del ANEXO VIII. Cuando la empresa no esté obligada a presentar las
declaraciones o Documentos referidos a las obligaciones tributarias y de la Seguridad Social se
acredltard esta circunstancia mediante declaracidn expresa responsable.

La Administracidn podrd contratar con uniones de empresarlos que se constttuyan temporalmente
al efecto, sin gque sea necesaria la formalizacién de las mlsmas en escritura publica hasta que se
haya efectuado la adjudicacidn a su favor. Cuando varios empresarios acudan a una licitacién
constituyendo una Unién Temporal de Empresas, cada una de las Empresas que la componen
deberd acreditar su capacidad de obrar conforme a lo establecido en los apartados anterlores. En el
escrito de sollcltud de participacién deberdn indicar los nombres y circunstancia de los empresarios
gue la suscriben, la participacién de cada uno de ellos y la designacion de la persona o entidad con
poderes bastantes para gjercitar los derechos y cumplirlas obligaciones que se deriven hasta la
extincidn del Contrato.

Documentacidn acreditativa de la solvencia econdmica, financiera técnica y profesional, de
conformidad con lo dispuesto en el Apartado 3.7 y en el Apartado 6.1.4 de este Documento.

Caompromiso de adscribir a la ejecucion del Contrato, en caso de resultar Adjudicatario, los medios
materiales y persenales que resulten adecuados para su valida ejecucién y en especial, los medios
designados en el Programa funcional en el apartado “adscripciéon de medios”.

Documentacién especial para empresarios no aspafioles que sean nacionales de Estados miembros
de la Unién Europea: Deberan incluir Ia citada documentacién con las siguientes especialidades:

- En el caso de que la empresa comunitaria disponga de un certificado comunitario de
clasificacion, o Documento similar que acredite la inscripcién en listas oficiales de
empresarios autorizados para contratar establecida por un Estado miembro de la Unidn

_Europea, la presentacion de dicho certificado o Documento sienta una presuncién de aptitud

de la empresa, frente a los diferentes Organos de contratacion en relacidn con la no
concurrencia de las prohibitiones de contratar a que se refieren las letras a} a ¢} y e) del
apartado 1 del articulo 60 del TRLCSP y la posesidn de las condiciones de capacidad de obrar y
habilitacién profesional exigidas por el articulo 54 y las de solvencia a.que se refieren las
letras b) y c) del articulo 75, tas letras a), b) y e} del articulo 76, el articulo 77, y las letras a) y
¢} a i) del artleulo 78 del referido TRLCSP. lgual valor presuntivo surtirdn las certificaciones
emitidas por organismos que respandan a las normas europeas de certificacion expedidas de
conformidad con la legislacién del Estado miembro en que esté establecida la empresa.

- Los Documentos a que se refiere el apartado anterior deberdn indicar |as referencias que hayan
permitido la inscripcidn del empresario en la lista o la expedicién de la certificacién, asi como
la clasificacidén obtenida.

- En relacién con las cldusulas relativas al DNI y al apoderamiento, deberan presentar el
Documento identificativo de la personalidad en el pais en el que se encuentran establecida o
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el asapmfe‘cb'munftarlo, “asi como, en el caso de gue no actie en nombre proplo o se trate O
de una persona juridica, el poder de representacidn traducldo al castellano o al catalan, 0
- En relaclén con la cldusula “Escrlturas v Estatutos”, relatlva a la capacidad de obrar —articulos (_")
58 y 72.2 TRLCSP y articulo 9 del RGLCAP-, se conslderard que la empresa tlene capacidad )
para contratar siempre gque con arreglo a la leglslaclén del Estado en que estén establecldas, 0
se encuentren habllitadas para reallzar la prestaclén de que se trate. )
A efectos de acreditar la capacidad de obrar, salvo que se presente el certificado comunltario (')
o Documento similar a que se refiere el primer punto de este apartado, la empresa debera (-')
Inclulr, en este sobre relativo a la Solleitud de Partlcipacidn, la acreditacion de |3 Ihscripeldn )
en el correspondlente Registro de los contemplados en el anexo | del RGLCAP o, en su caso, la )
certificacién que corresponda conforme dicho anexo. ()
Cuando dicha legislaclén exl)a a las empresas una autorlzacidn especial o la pertenencla a una )
determinada organizacién para poder prestar el servicio de que se trate, deberd acreditar que <)
cumple dicho requisito. $
En caso de no exigirse dicha autorizacién o pertenencla, deberd presentar una declaraclén (.')
respensabie en la que se haga constar dicha circunstancla, 8
Adiclonalmente se deberd presentar declaracidon de someterse a la jurisdiccién de los ‘Y
Jjuzgados y tribunales espaficles de cualquier orden, para todas las incidencias que de modo . :
directo o indirecto pudieran surgir del Contrato, con renuncia, en su caso, al fuero :
jurisdiccional extranjero que pudiera corresponder al licitante, )
) 13. Documentaclén especial para empresas extranjeras que no son miembros de la Unién Europea, K_')
Deberan incluir la citada documentacidn con las siguientes especlalidades: (;
: . (.
- En relacion con las cldusulas relativas al DNl y al apoderamiento, deberdn presentar el )
Documento Identificativo de la personalidad, asi como, en el caso de que no actie en nombre )
propic o se trate de una persona juridica, el poder de representacién traducido al castellanc o .
al cataldn. )
- En relacién con la capacidad de obrar, cldusula “Escrituras y Estatutos”, acreditard mediante Q
informe expedido por la respectiva Misidn Diplomdtica Permanente Espafiola u Oflcina O
Consular de Espafia del lugar del domicilio de la empresa, en el que se haga constar, previa O
acreditacién por la empresa, que figuran inscritas en el Registro local profesional, comercial o §)
andlogo o, en su defecto, que actian con habitualidad en el trafico local en el ambito de )
actividades a [as que se extiende el ohjeto del Contrato. - . 0
- Adicionalmente deben presentar lo siguiente: (i} Un informe de reciprocidad emitido por la 0O
respectiva Misién Diplomatica Permanente Espaficla, en el que se haga constar que el Estado O
de procedencia de la empresa extranjera admite a su vez la participacion de empresas ')
espaiiolas en la contratacién con la Administracion y con los entes, organismos o entidades O
del sector plblico asimilables a los enumerados en el articulo 2 del TRLCSP, en forma O
sustancialmente andloga. Se prescindirad del informe sobre reciprocidad en relacidn con las
empresas de Estados signatarios del Acuerdo sobre Contratacidn Publica de la Organizacién O
Mundial de Comercio, siempre gque dicha condicién de estado signatario del referido acuerdo Q
conste en el informe de la Misién Diplomatica Permanente espafiola u Oficina Consular de @)
Espaiia del lugar def domicilio de la empresa; (iijDeclaracidn de someterse a la jurisdiccién de ()
.los juzgados y tribunales espafioles de cualquier orden, para todas las incidencias que de 0
modo directo o indirecto pudieran surgir del Contrato, con renuncia, en su caso, al fuero O
jurisdiccional extranjero que pudiera corresponder al licitante. O
Los Documentos acreditativos de la personalidad juridica y de la capacidad de obrar, deberdn )
presentarse en original 0 en copia o fotocopia, debidamente Iegallzadas y cotejadas, bien por la O
Administracién, o bien por Notario. 0
Si el Organo de contratacién observara defectos materiales en la documentacién presentada podra 0)
conceder si lo estima conveniente, un plazo no superior a tres dias para que el licitador subsane el error. )
9
)
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La omisldén de cualduiera de los Documentos citados, o la no observancia estrlcta del cumpllmlento de
los previstos en los apartados anteriores podrén ser motivo para la no admisidn de la oferta,

A los efectos de dar cumplimlento a lo previsto en el artfculo 140.1 dal TRLCSP, los licltadores deberdn
indicar la Informacién considerada confidenclal de la solicltud de participaclén presentada.

La Administracién podrd comprebar, tanto antes como después de la Resalucién por la que se ad)udigue
el Contrato ¥ en el curso del Contrato, la veracldad del contenido de los Documentos incluldos en los
sobres, entendiéndose que la falsedad de los datos y circunstancias presentados por la empresa puede
ser causa de nulidad del Contrate, en su caso, por incumplimlento imputable a la empresa, debiendo
indemnlzar a la Administracidn los daflos y perjuiclos ocasionados en lo que excedan del importe de la
garantia incautada.

6.1.4 Seleccion de los candidatos a participar en el Didlogo competitivo

Los criterios de solvencia establecidos en el apartade 3.7 de este Documento, dan cumplimlento a lo
exlgido en el TRLCSP en sus artlculos 75 a 79. Ahora bien, y una vez verlflcado el cumplimlento de dichos
criterios minimos de solvencia exigibles para poder participar en el Didloge competitivo, la Mesa
Especial de Didlogo competltivo podra establecer unos criterios de seleccidn, segin lo establecido en los
artfculo 181.2 y 163 a 165 del TRLCSP,

Con todo, la normativa permite establecer unos criterios de seleccidn a fin de fijar el nimero de
Candidatos a particlpar en [as sesiones de Didlogo. Estos criterios Unicamente se apllcarén cuando los
licitadores hayan cumplido los criterios minimos exigibles de solvencia indicados en el apartado 3.7 de
este Documento.

Con el objetivo de maximizar ta eficiencia y productividad de las sesiones y por la urgente necesidad del
Ayuntamiento de Palma de contratar los serviclos objeto de esta licitacidn en la mayor brevedad
posible, la Mesa especial de Didlogo competitivo seleccionard un mdximo de 5 Candidatos por cada

Lote, del ndmerc total de solicitudes de participacidén que se hubieren presentado conforme lo

estipulado en el punto anterior. En caso de empate a puntos en el guinto puesto, se admitira a todos los
Candidatos en esa situacidn,

En el supuesto de que las solicitudes de participacion no superen el niimero de 5, todos los Candidatos
seran invitados a la fase del Didloge competitivo siempre que hubieran presentadoe las solicitudes de
partlcipacidn con toda la documentacién indicada en el anterior apartado y hubiesen acreditado cumplir
con los requisitos minimos de solvencia incluidos en el presente Documento descrlptivo, apartade 3.7.

Las cantidades a continuacion expresadas estdn excluidas de IVA. Se considera correspondiente
establecer dichas cantidades, y no superiores, puesto que con la presente licitacién, el Organo de
contratacién busca fomentar la competencta y consecuente concurrencia del mayor numero de
empresas posibles. Todo ello en relacidn a la Instruccién del Ayuntamiento de Palma para una
contratacion piblica con responsabilidad social, medioambiental y lingiiistica.

A los efectos de seleccionar a los Candidatos a participar en'el Didlogo Competitivo se tendrén en cuenta
los siguientes criterios de valoracién:

» Experiencia de la empresa o UTE en proyeclos simllares, al menos una experiencia relacionada con
el Lote correspondiente ohjeto de [a licitacidn realizada en los ultimos 5 afios, por prayecto
individual y no acumulado {maximo 5 puntos):

o Importeigual o superior a 500.000 euros: 5 puntos.
o Importe igual o superior a 300.000 euros: 4 puntos.
o Im'porte igual o superior a 200.000 euras: 3 puntos.
o Importe inferior a 200.000 eﬁros: sin puntuacion.

s Idoneldad y adecuacién de los perfiles, (maximo 10 puntos):

o Certificaciones: maximo 5 puntos:
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" Responsable de Provecto se valoraré que al menos une de los Responsables que O
se aslgnen al Contrato dispangan de un PMI (Project Management Professional - 0
PMP u otras de PMI): 2 puntos. (.'-)
* Responsable de serviclo o servicios; se valorard que al menos uno de los ()
Responsables que se aslgnen al Contrato dispongan de ITIL Expert v3: 2 puntos. O
*  Técnicos: se valorard gue al menos uno de los técnicos que se aslgnen al Contrato )
dispongan de ITIL Foundatlon v3; 1 punto. ¢
o Experiencia en proyectos relacionados con el obleto del Lote correspondlente: maximo S )
puntos: )
» Responsable de Proyecto: se valorara la participacidn de al menos uno de los 2
Responsables que se asignen al Contrato, como Jefes de equlpo o jefes de ()
proyecto en proyectos relaclonados con el objeto del Late {méximo 2 puntos): ()
- 2 puntos por participacidn en al menos un proyecto de importe superior (_;)
a 500.000 auros, en los dltimos 5 afios. (J
- 1 punto por participacién en al menos un proyecto de importe superior a (‘.)
250.000 euros, en los dltimos 5 afos. )
; )
- Sin puntuacién por participacion en proyectos de menor importe. 0
=  Responsable de serviclo o servicios: se valorara la participaclén de al menos uno )
de los Responsables que se asignen al Contrato, como consultores ¢ analistas O
técnicos senior en proyectos relacionados con el objeto del Lote (maximo 1,5 0
puntos): :
o _ )
- 15 puntos por participacion en al menos un proyecto de importe )
superior a 500.000 euros, en los dltimos 5 afios. O
- 1 punto por participacidn en al menos un proyecto de importe superior a ()
258.000 euros, en los dltimos 5 afos. : )
- Sin puntuacidn por participacién en proyectos de menor importe. O
=  Técnicos: se valorard la participacién de al menos uno de los técnicos que se Q)
asignen al Contrato, como técnico en proyectos relacionados con el objeto del g
Lote (maximo 1,5 puntos): '$)
. - 1,5 puntos por participacion en al menos un proyecto de importe Q
superior a 500.000 euros, en los ultimos 5 aflos. @)
C
- 1 puntos por participacion en al menos un proyecto de imperte superior Q
a 250.000 euros, en los uitimos 5 afios. (%
: (
- Sin puntuacién por participacién en proyectos de menor importe. Q)
» Certlficaciones de la empresa, responde este criterio a medidas empleadas por el Adjudicatario )
para garantizar la calidad de los servicios {maximo 3 puntos): 0O
o IS0 20000, Sistemas de Gestion de Servicios: 1 punto. _ QO
o 150 9001, Sistemas de Gestion de la Calidad: 1 punto. 8
o IS0 27001, Sistemas de gestidn de |a seguridad de la informacién: 1 punto. @)
s (riterios soclales y medioambientales, en cumplimiento de la Instruccidn del Ayuntamiento de QO
Palma para una contratacidn publica con responsabilidad social, medicambiental y lingiifstica O
(maximo 2 puntos): Q)
o Ndmero de trabajadores con discapacidad superior al 2 por ciento: 1 punto. (-_;
_ C
o Plan o programa de reciclaje o reutilizacién de Ips equipos informaticos: 1 punto. 0)
)
p
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A fin de partlcipar en el Dlélogo el Candidato deberd presentar una Declaracldn responsable conforme
especifica los criterlos de selecclén de los que dispone, ademds deberd cumplimentar la tabla
correspondiente conforme al modelo que se adjunta como ANEXC X. En el momento en que la empresa
sea propuesta como AdJudicatarla del Contrato, se requerird que acredite ante la Mesa en un plazo de
10 dfas héblles desde que se le requiera, la documentacidn slpulente;

e  Experiencia de la empresa o UTE en proyectos similares: se deberd Indlcar las administraciones u
organismos publicos o empresas prlvadas, a las que se han prestado estos serviclos, el objeto
concreto del encargo, la fecha y el Importe con IVA de cada Contrato, Junto con la documentacién
que acredlte la efectlva ejecucidn de los trabajos. De acuerdo con el articulo 78.a del TRLCAP, la
acredltacldn serd medlante |as certificaclones.

¢ Idoneldad y adecuaclén de los perflles: se requerlrd la documentaclén necesaria que acredlte la
adecuacién de los perfiles.

* Certificaciones de la empresa: se deberin presentar las certificaciones exigidas.
e  Criterios scciales y medicamblentales:

o Los correspondientes Contratos de trabajo y Documentos de cotizacidn a la Seguridad
Saclal de trabajadores con discapacidad superlor al 2 por clento.

o Memortta del plan o programa de reciclaje o reutillzacidn de equipos.

La Mesa del Didlogo Competitivo, constituida conforme lo dispuesto en la clausula 3.9 de este
Documento, procederd a la apertura, examen vy calificacién de la documentaclén aportada en el sobre
que contenga la solicltud de participacidn en el Didlogo competitivo presentade en tiempo y forma por
los Candidatos en el lugar, dia y hora sefialados en el anuncio de licitacidn.

Conforme a ello verificard toda la documentacién presentada en tiempo y forma. Si ésta no fuese
correcta por defectos u omisiones subsanables, se comunicard a los interesados a través de los medios
gue el Candldato haya Indicado, a fin de que corrija, subsane o presente aclaraciones o Documentos
complementarios en un periodo maximo de 5 dfas naturales.

Una vez calificada la documentacién y realizadas, si proceden, las actuaciones de subsanacion indicadas,
la Mesa procederd a levantar acta en la cual determinard la valoracién de las ofertas de los Candidatos
en relacién con los criterios fijados en el presente Documento.

En un plazo no superior a 15 dias naturales, la Mesa del Dllogo Competitivo elevara al Grgano de
contratacion todas las solicitudes de participacién junto con el acta vy la propuesta de Candidatos
seleccionados para participar en la fase de Didlogo competitivo. En el supuesto de que el nimero de
solicitudes recibidas sea superior al nimero maximo de entidades a participar en el Didlogo competitivo,
la propuesta incluira la ponderacién‘de los criterios de seleccidn indicados en este Documento para el
establecimiento del orden de prelaclén entre los Candidatos.

En el plazo de 15 dias naturales desde la recepcién del acta de la Mesa del Didlogo Competitivo, el
Organo de contratacién emitira un acuerdo, por el que declarard la seleccion de los Candidatos
propuestos que deberd incluir un mdximo de 5 Candidatos (salvo que hubiera empate} que se
corresponderan con aquéllos que hayan obtenido la mémma puntuacnén de acuerdo con los criterios de

‘seleccidn expuestos en'la presente clausula.

6.1.5 Invitaciones a drafogar

El Organo de contratacién, el Ayuntamiento de Palma, remitird, simultineamente, de forma fehaciente
¥ por escrito una invitacidn a participar en- el Didlogo Competitivo a todos aquellos Candidatos
seleccmnados por la Mesa.

Las invitaciones a tomar parte en el Dlalogo competitivo se ajustaran a lo establecido en los articulos
166.2 a 166.5 y 181.3 del TRLCSP. Concretamente, tendran el siguiente contenido:

- Referericia al anuncio de licitacién publicado.

- Fechay ellugar de inicio de la fase de consulta.
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- Lalenpurd'leniguas utilizables, si se admite alguna otra, ademas del castellano, ()
- Los Documentos relathvas a las condiclones de aptitud que, en su caso, se deban adjuntar. &
- La ponderacion relatlva de los criterlos de adjudicaclén del Contrato o, en su caso, el orden €)
decreciente de importancia de dichos criterios, si no flgurasen en el anuncio de licltaclén, 0
)
- Indlcacidn a los Licltadores del tugar, dfa y forma de presentacién de la Propuesta de Solucldn 0
Inlcial. ‘

, 0
Los sollcitantes que reciban la Invitacién serdn considerados a partir de dicho momento Licitadores, ()
En el caso de que alguno de los Candidatos seleccionados retirase su solicltud de participacién, o no )
aportara la documentacién requerlda, en parttcular la Prapuesta de Solucién Inicial, dentro de los plazos )
fijados, serd excluida del procedimiento de Didlogo Competitivo, y se Invitaria al Candidato sigulente de )
mayor puntuacion, si fuera el caso. )
£
. )
6.2 Etapa de Dialogo competltivo 0)
6.2.1 Acuverdo de Inicio del Didlogo competitivo @)

Por resolucién del Grgano de contrataclén se acordard el comlenze del Didlogo competltivo entre la :
Mesa v los Licltadores. : E)
8.2.2 Disposiciones generales en relacion con fa tramitacion del Didlogo competitivo (')
El desarrollo del Didlogo competitivo entre aquellas entidades que hayan sido seleccionadas e Invitadas ()
a participar se llevara a cabo conforme a lo dispuesto en el presente Cocumento v en el articulo 182 del LD
" TRLCSP, ()
K La participacién en el Didlogo competitivo no dara lugar a la percepcién de primas o compensaciones de (__)
‘ ningun tipo por parte del Grgana de contratacién a los participantes. )
Q)
La finalidad del Didlogo sera determinar los medios mas adecuados para satisfacer las necesidades del O
Organo de contratacién v, por ello, la aportacidn por los Licitadores de soluciones finalmente asumldas, O

por el Organo de contratacién, no dard a los mismos una mayor puntuacién, mérito o ventaja en la N
valoracién de su oferta. Con el mismo fin, se podra solicitar a los Candidatos tantas precisiones o O
aclaraciones como sean necesarlas. 8
o Durante la tramitacién del Didlogo competitivo, los Licitadores podrdn plantear preguntas, sugerencias 0O
L : - -+ ylo solicitudes de aclaraciones, con el objeto de sugerir cambios, formular preguntas o solicitar 0
: aclaraciones, en relacion con la documentacidn que les hubiera sido entregada. La Mesa. del Didlogo O

competitivo dard respuesta a todas las que considere conveniente, reservandose la facultad de

modificar los Documentos contractuales que seran facilitados como nueva versién de Documentos para O
dialogar o como versidn definitiva llegado el momento. Las respuestas de la Mesa del especial de Q
Dialogo Competitivo seran facilitadas simultdneamente a todos los Licitadores en un umco Documento 9
Integral. Ninguna pregunta o sugerencia podra tener la consideracidn de confidencial. . O
Si durante la tramitacién del procedimiento de Didlogo competitivo se produce la extincion de la 8

personalidad juridica de la empresa solicitante o de cualquiera de los miembros de una unién temporal -
de empresas por fusién, escisidn o por la transmisidn de su patrimonic empresarial, podra suceder en su Q
posicion en el procedimiento la sociedad absorbente, la resultante de la fusién, la beneficiaria de la O
escision o la adquirente del patrimonio, siempre que reuna las condiciones de capacidad y ausencia de O
prohibiciones de contratar y acredite la solvencia en las condiciones exigidas en el presente Documento O
para poder partlapar eh el procedimiento de adjudlcacmn @)
La Mesa podrd, a su discrecion, convocar a los Licitadores a conferencias telefénicas para aclaracmnes O
puntuales, dando siempre el mismo derecho a todo Licitador a disfrutar de la misma prerrogativa que 1] 9
conceda a cualquiera de los Licitadores en este sentido. . (;
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O La duracldn de las seslones dependerd de la complefidad que en ellas se enmarque, dando igualdad de
(-'-) trato a todos los ticltadores. En todo caso, se prevé la reallzacldn de una seslén por Licltador de una
O duraclon aproxlmada de 2 horas. En el tlempo, el conjunto de todas |as sesiones de todos los Lotes, no
('..) podra superat los 30 dfas hablles, en todo caso y atendiendo a la complejidad que pudlera darse durante
('j) las seslones, la Mesa Especial de Dldloge podra ampllar este plazo.
Q) 6.2.3 Contenlido de las Propuastas de Solucidn Inicial
(_._) Se entlende por “Propuestas de Solucldn Inlclal” cualesqulera Documentos que respondan al contenido
) recogldo en la presente cldusula y en concreto en el ANEXO |l de este Documento.
)
Ej Los Licltadores podran adjuntar todos aquellos Documentos o memorias, en cualquler soporte, gue
[: ; estimen convenlentes para fundamentar su Propuesta de Solucidn Inlcial.
(: 3y Las Propuestas de Solucién iniclat deberdn tener en cuenta los siguientes requisitos:
§) 1. Se deberédn presentar en cataldn o castellano, en papel impreso y en soporte informético. No se
@ aceptard ningln Documento manuscrito ni con omisiones, errores o enmiendas gue no permitan
0) conocer claramente lo determinado en la solicitud. En caso de discrepancla entre los datos o
») informacién de ambos soportes prevalecerd la contenida en la documentacién presentada en B
N papel impreso. Lo
E . i .
[y 2, latotalidad del coste de la elaboracién de la documentacién para la elaboracién de cualesquiera ‘
0 sugerencias, propuestas o soluclones inlciales que se presentan serd por cuenta de los
E) Licitadores, que no podran reclamar compensacién econdmica alguna en caso de no resultar
) seleccionados como Adjudicatarios.
[T) 3. La Propuesta de Solucién Inicial deberd estar suscrita por el empresario individual o por su
D representante legltimo, y en el caso de personas juridicas o unlones temporales de empresarios,
: por su representante o por persona con poderes bastantes al efecto vy por cada una de las _
H entidades que integren la agrupacién. o :
[") 4. Las Propuestas de Solucidn inicial deberdn presentarse en un schre denominado de “Propuesta e
: de Solucidn inicial”, cerrado y firmado por el participante o persona que lo represente conforme
D a lo sefialado en el apartado anterior, debiendo figurar en el exterior del mismo “PROPUESTA DE
D SOLUCION INICIAL PARA TOMAR PARTE EN LA LICITACION PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS DE

L TECNOLOGIAS DE LA INFORMACIGN Y LA COMUNICACION DEL INSTITUTO MUNICIPAL DE
r INNOVACION DE PALMA DE MALLORCA PCR EL PROCEDIMIENTO DE DIALOGO COMPETITIVO ¥, el
B Lote al que se concurre, el nombre y apellidos del Licitador (o Licltadores} o razén social de la
empresa Licitadora (o0 empresas) y su correspondiente NIF o CIF, domicilio designado a efectos de
notificaciones, teléfono, fax, y correo electrénico. En el interior del sobre se hard constar una

relacion numérica de los Documentos que contiene,

5. Los Licitadores podran presentar sus Propuestas de Solucién inicial Unicamente respacto a los
Lotes a los que hayan sido Invitados a participar, que en todo caso serdn un méximo de 2
respecto del total de los 3 Lotes licitados.

Los participantes o Licitadores en la fase de Didlogo cbmpetitivo, por la mera presentacién de la
Propuesta de Solucién inicial, aceptan, incondicionalmente, que el Organo de contratacién y sus
‘Grganos de asistencia, dentro del desarrollo del procedimiento de Didlogo competitivo, puedan facilitar

" a otros Licitadores su propuesta o alguno de los datos contenidas en-ésta con excepcién de los aspectos
declarados confidenciales de acuerdo con lo previsto en esta clausula.

El Licitador deberd expresar en su Propuesta de Soluci6n inicial, cudles de sus propuestas o soluciones
son informacidn de cardcter confidencial, a los efectos de la exposicidn de dichas soluciones durante. el
Didlogo competitivo o integracién como alternativa en la Solucién contractual definitiva sobre la que los
Licitadores deberan presentar sus ofertas. En ningin caso se admitirdn declaraciones de
confidencialidad genéricas de forma que los Licitadores deberdn expresar los motivos y razones que
amparen o justifiquen el cardcter confidencial de los aspectos de gue se trate incluidos en sus
propuestas.
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Enh todo caso, el Grgano-de contrataclén y la Mesa del Didlogo competitivo velarén por la observancla de
los principlos de Izualdad de trato de todos los Licitadores para garantlzar la inexistencia de ninguin tipo
de trato discriminatorlo entre los partlcipantes en el Didlogo competltivo, Se conslderard como
elemento esenclal para guardar la lgualdad de los Licltadores el acceso por todos ellos a la misma

Informacién fuera de la declarada como confldencial,
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6.2.4 Desarroflo del Didloge competitivo
El procedimiento de Dlalogo competltivo se llevara a cabo de acuerdo con el sigulente proceso:

1. Reunlén abierta con todos los Llicitadores con objeto exponer de manera descriptiva las
caracteristicas basicas del proyecto objeto del Contrato, asl como los objetivos basicos del Didlogo
competitlvo. Los Licitadores podrdn realizar las preguntas y sugerencias orales que deseen,

2. Entrega, por parte de la Administractén contratante, de documentacldn nueva o camblos de
documentacidn, si procediera.

3. Remisidn, por parte de los Licitadores, de preguntas, solicitud de aclaraciones y sugerencias a la
documentacidn provista por la Administracién,

4. Emisidn por parte de la Mesa, de 1in Documento de aclaraclones y respuestas
integradas a todos los Licltadores, en princlpio dos semanas después de recepcion de las
preguntas. Si se considera oportuno, en su caso, se procedera adicionalmente a2 la entrega de
nuevos borradores y versiones de los Documentos de licitacién.

5. Entrega por los Licitadores de Documentos de Propuestas de Solucidn inicial, en el plazo de una
semana desde la emisién del Documento de aclaraciones.

6. Reunlones Individuales con cada uno de los Licitadores, en principio dos semanas después de la
entrega por la Mesa de las respuestas y aclaraciones. En dicha reunién los Licitadores expondrédn y
justificaran sus Propuestas de Solucién inlcial mediante todos los medios que estimen oportunos y
la Mesa abrird un Dialogo de detalle respecto de todos los aspectos gue se estimen oportunos de
dicha Propuesta de Soluclén Contractual. Tras esta reunidn, la Mesa podrd solicitar, tantas veces
como sea necesario, precisiones o aclaraciones a cada participante o sdlo a alguno de ellos en
relacién con la Propuesta de Soluclén Contractual que hayan presentado.

En el caso en que una misma empresa hubiera presentado propuesta de solucién inicial para mas
de un Lote, dos como maximo, podrin coincidir en la misma fecha las dos sesiones.

Por cada una de las sesiones de Didlogo realizadas, se levantaréd acta, dando asi transparencia al
procedimiento de Didlogo {art. 84.2 Directiva 24/2014/UE}.

- VAR 7. Entrega de nuevos borraderes y versiones de los Daocumentos de licitacién, en su caso, para el

© f S o segundo ciclo del Dialogo, si este decide iniciarse por la Mesa, entre una y dos semanas después

: . del Didlogo competitivo. Este segundo ciclo del Didlogo se celebrard repitiéndose las mismas fases
anteriormente descritas.

Ei Didlogo competitivo se darda por finalizado cuando el Organo de contratacidn se encuentre en
condiciones de aprobar las soluciones definitivas que den respuesta a sus necesidades. En todo caso, la
duracién del mismo no podra ser superior a 30 dias hébiles, en todo caso y atendiendo a la complejidad
que pudiera darse durante las sesiones, la Mesa Especial de Didlogo podra ampliar este plazo. De esta
manera; una vez que la Mesa haya examinado y, en su caso descartado o incorporado, las sugerencias y
comentarios presentados por cada uno de los participantes, propondrd al Grgano de contratacién la
declaracién de la Solucién Contractual Definitiva.

En este momento, la Mesa elevars al Grgano de contratacidn la Propuesta de Solucién Contractual
Definitiva gue responda de manera satisfactoria a las necesidades de la Administracién contratante.

De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 182.4 del TRLCSP, el Organo de contratacion procedera al
cierre del Didlogo competitivo mediante el acuerdo, a propuesta de la Mesa especial de Didlogo
competitivo, por el que aprobard la Solucidn Contractual Definitiva mas acorde con la satisfaccién de sus
intereses.
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Dicho acuerdd;-serd-remitido;de forma fehaciente, a cada uno de Ios partlcipantes en el Didlogo
competltlvo, y el Organo de contrataclén pondrd a disposiclén de los particlpantes el contanldo Integro
de la misma para la elaboracién de la oferta,

Por cada uno de los Lotes de forma Independtente, la Mesa del Didlogo competlitivo podra determinar
gue ninguna de las soluclones presentadas por Candldatos se ajusta a los Intereses definidos en
Programa funclonal, en ese caso, el Organo de contratacidn podra declarar motlvadamente el Lote en
concreto deslerto.

6.3 Etapa final: presentacién y valoracion de las ofertas finales y seleccién de la oferta
economicamente mds ventajosa

6.3.1 Invitaclon o presentar oferta final

El Organo de contratacidn, en su comunicacién a los participantes sobre la Solucién Contractual
definitlva, procederd a invitarles a que presenten su oferta en un plazo de 30 dfas naturales desde la
fecha de emisidn de la comunicaclén de finallzacién del procedimiento de Didlogo competitivo.

El Organo de contratacién en el escrito de Invitacidn para la presentacién de ofertas, indicard a los
Licitadores, el lugar, dia y hora de apertura de las ofertas.

La oferta deberd estar basada en lz Solucldn Contractual definltiva que hubiera aprobado el Organo de
contratacldn tras el cierre del proceso de Dldlogo competitivo,

La no presentactén de la oferta en el plazo establecido supondra la exclusidn del Licltador del proceso.

El Organo de contratacién, por sl 0 a propuesta de la Mesa especial de Didlogo competitivo, podra
solicitar precisiones o aclaraciones sobre las ofertas presentadas, ajustes en las mismas o informacidn
complementaria relatlva a ellas, siempre que ello no suponga una modificacion de sus elementos
fundamentales que implique vna variacidén que pueda falsear la competencia o tener un efecto
discriminatorio.

6.3.2 Contenido de la oferta Finaf

La oferta final debera contener todos los elementos requeridos y necesarios para la realizacién del
proyecto de cada uno de los Lotes de los que la empresa o UTE participe. Asimismo deberdn cumplirse
los requlsitos indicados en las cldusuias 6.1.2 y 6.2.3 de este Documento en cuanto al idioma, soporte,
representacion etc.

La misma se presentara en el lugar y plazo indicado en la invitacidn,

La oferta final estard formada por dos sobres, que deberin presentarse cerrados y firmados por el
licitador o persenal gue lo represente, debiendo constar en el exterior del mismo el nombre y apellidos
del licitador o razén social de la empresa Licitadora v su correspondiente NIF o CIF, domicilio designado
a efectos dé notificaciones, teléfono, fax y correo electrénico, asi como el Lote al que se presenta v el
titulo del sobre qué corresponda. En el interior de cada sobre se hara constar una relacidén numérica de
los Documentos que contiene.

* Sobre 1. Oferta técnica: el Licitador deberd incluir en este sobre una descripcién detallada de la
propuesta técnica planteada que deberd versar sobre la solucién técnica adoptada en el cierre
del Didlogo (Solucién Contractual Definitiva), que seguird las bases provisionalmente
establecidas en el Anexo | de este Documento {Programa funcional}. Los criterios de valoracién
de ia oferta técnica se.incluyen en el ANEXO VI de este Documento descriptivo.

Ademas de ello, se deberd presentar el ANEXO VIl de este Documento debidamente
cumplimentado, en el que se manifiesta que en esta oferta se ha tenide en cuenta las
obligaciones derivadas de las disposiciones vigentes en materia de proteccidn de empleo,
condiciones de trabajo y prevencion de riesgos laborales, y proteceién al medio ambiente.

* Sobre 2. Oferta econémica: se deberd incluir la oferta econémica y el resto de Documentos
relativos a la propuesta ofertada por el Licitador y que estén sujetos a evaluacion automatica
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por la aplicacldn de las fdrmulas establecidas en el ANEXO Vil, Esta oferta deberd ajustarse a lo
Indlcade tanto en este Documento y sus anexos, como en la Selucldn Contractual Deflnltiva,

6.3.3 Apertura de las ofertas finales

los sobres que contengan las ofertas flnales se abrlrdn por cada uno de los Lotes de forma
indepandlente.

Dentro de cada Lote, en primer lugar se abrlra, en acto publico, el sobre 1 “Oferta tdc¢nlca”, Comenzard
el acto publico de apertura con la Identlficacidn del Contrato objeto de licltaclén con referencia expresa
al anuncio publicado en los boletines y diarios oflclales, procediéndose seguldamente al recuento de las
proposiciones presentadas y a su confrontacidn con los datos que figuren en Jos certificados expedidos
por los responsables de las oficinas receptoras de las mismas. Hecho lo cual se dard conocimiento al
publico del nimero de proposiclones recibidas y del nombre de los Licltadores, Indicdndose el nimero
de solicltantes Iniciales, el nimero de participantes en el Didlogo y el ndimero de ofertas finales y dando
ocasién a los interesados para que puedan comprobar que los sobres que contienen las ofertas se
encuentran en la Mesa y en idénticas condiciones en gque fueron entregados. Se procederd
seguidamente a la apertura de los sobres, examinandose a contlnuaclén la documentacidn aportada vy
dejandose constancia documental en el expediente de los sobres abiertos y de la documentacion
contenida en cada uno de ellos.

El dia sefialado en el perfil del contratante, la Mesa del Didlogo competitivo iniciard los trabajos de
valoracién y puntuaclén de la propuesta técnica, la cual se valorars conforme a los criterios recogidos en
el ANEXO Vil de la Solucldn Contractual Definitiva correspondiente de cada Lote. Una vez realizada esta
valoracién se elaborara un informe en el que se expresard la valoraclén y evaluacidn obtenida por los
Licitadores en cada uno de los criterios cuya cuantificacion dependa de un juicio de valor.

En segundo lugar, por cada Lote, se reallzard la apertura del sobre 2 “Oferta econdmica” en un acto
piblico a parte, el cual comenzarad con la lectura de las valoraciones del sobre 1. Se procedera
seguidamente a la apertura de los scbres, examindndose a continuacién la documentacién aportada y
dejdndose constancia documental en el expediente de los sobres ablertos y de la documentacidn
contenida en cada uno de ellos. La valoracion de las ofertas econdmicas deberd reallzarse atendiendo a
los criterios recogidos en el ANEXQO VIt de la Solucién Contractual Definitiva correspondiente de cada
Lote. En todo caso, la valoracion de los criterios del sobre 2 serj posterior a la valoracidn del sobre 1,

Concluidos los actos de apertura de las ofertas, en cada caso, se levantara acta que refleje fielmente lo
sucedido, que serd flrmada por el Presidente y el secretario de la Mesa y por los que hubiesen hecho
presentes sus reclamaciones o reservas. Las propasiciones presentadas tanto las declaradas admitidas
como las rechazadas sln abrlr o las desestimadas una vez abiertas, serdn archivadas en su expediente.

6.3.4 Vialoracidn de las ofertas

Cada una de las proposiciones presentadas por los Licitadores en su oferta conforme a lo expuesto
anteriormente se puntuard hasta un maximo de 100 puntos, conforme a los criterios de valoracitn
descritos en el ANEXO VI, los cuales se establecen en orden decreciente de importancia atribuida a los
mismos.

Estos criterios de valoracidn se desarrollan en el ANEXO VIl de este Documento, y estdn sometidos a
Dialego en su definicién ultima. Dicha definicion deberd ser conforme a las bases aqui prewstas para los
criterios de valoracion, siendo las mencionadas bases aqui descritas malterables

Las descripciones iniciales de los distintos criterios son las contenidas en el - mencionade ANEXO VIl de

este Documento.

La adjudicacion al Licitador que presente la oferta mas ventajosa no procedera cuando el Organo de
contratacién ‘presuma, de forma fundamentada, que la proposicién no puede ser cumplida como
consecuencia de |a inclusién en la misma de valores anormales o desproporcionados en relacién con la
solucién técnica que se proponga.
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Si de la apllcacldn de los criterios definldos en el ANEXO VIl de este Documento ‘se kdentifica una
determinada oferta con valores anormales o desproporcionados, en aplicacidn del articulo 152 del
TRLCSP, Ia Mesa del Didlogo competitlvo sollcitard a los Licitadores afectados, por escrito, la informacién
y las justificaclones que consldere oportunas en refaclén con los diferentes componentes de [a oferta,
solleltud que deberd cumplimentarse ante la Mesa del Dldlogo competitivo en el plazo que se otorgue a
tal efecto. En concreto, se dara audlencla al Licltador que la haya presentado a fln de gue justifique la
valoracldn de la oferta y precise las condiclones de fa misma, en particular aquello gue se refiera a los
siguientes aspectos de |a oferta:

s Ahorro que permita el procedimiento de ejecuclén del Contrato.
+ Comparativa de precios de mercado con preclos equivalentes.

+ las soluclones técnicas adoptadas y las condiciones excepcionalmente favorables de que
dispone para ejecutar la prestacldn,

¢ La originalidad de las prestaciones propuestas,
Asimlsmo, se solicltard asesoramlento técnlco del servicio correspondiente.

Una vez recthida la informacldn y las justificaciones solicitadas, la Mesa del Didlogo competitivo
acordard su aceptaclén o no a los efectos de conslderar la oferta como posible Adjudicatarla o no
conslderarla,

6.3.5 Clasificacldn de las ofertas y propuesta de adjudicacicn

La Mesa del Dldlogo competitivo elevard al Organo de contratacién la relacién de proposiciones
presentadas, y que no hayan sido declaradas desproporclonadas o anormales conforme a lo sefialado en
el artlculo 152 del TRLCSP, clasificadas por orden decreciente, atendiendo a los criterios de adjudicacidn
sefialados en el presente Documento {Anexo VI, los cuales se detallaran en el documento de Solucién

Contractual final), con Indicacion de las inadmitidas, excluidas o rechazadas. Acompafiard a dicha = .~
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clasificacién las actas, los informes realizados vy las observaciones que estime pertinentes, asf como la -

propuesta de adjudicacién.

En la presente licitacidn las empresas pueden presentar una propuesta en un solo Lote, en dos ¢ en los
tres Lotes, pero una misma empresa, tanto a titulo individual como cuanda se presente junto con otras
en UTE, no podra ser Adjudicataria de los tres Lotes. Todo lo cual conforme a las limitaciones permitidas
por la Directlva Comunitaria 2014/24/UE {Articule 46 y sus Considerandos). En la misma, se indica que
los poderes adjudicadores estan autorizados a limitar el niimero de Lotes que puede adjudicarse a cada
Licitador. El objetivo es facilitar el acceso a la contratacidn piiblica a las pequefias y medianas empresas
en los contratos plblicos y aumentar asi la competencia {Considerando 78 de la Directiva).

Esta limitacion se aplicara de acuerdo con las siguientes condiciones:

- Lalimitacién se extiende a las empresas a titulo individual incluyendo las del mismo grupo de
acuerdo con la definicidon de grupo de emprasas establecida en el art. 42 del Codigo de
Comercio. La limitacion también se extiende cuando |2 empresa se presente junto a otras en
UTE.

- En caso de que una empresa sea la dnica licitadora admitida en uneo de los tres Lotes y su
propuesta cumpla con todos los requisitos minimos establecidos en el Documento Descriptivo v
en el Documento de Solucidn Contractual Final, se Ie adjudicara este Lote y podra ser
Adjudlcatana de uno de los otros dos.

-  Encaso de que una empresa sea la Unica Licitadora admitida en los tres Lotes no se le aplicara
el limite establecido y podra ser Adjudicataria de los tres Lotes.

- Encaso de que no se produzca la circunstancia del punto anterior y si haya mas de una empresa
en cada Lote, si una empresa resulta propuesta como Adjudicataria de los tres Lotes se le
concederd un plazo de 3 dfas hébiles para manifestar por escrito a cuél de los Lotes renuncia,
En caso de no manifestar su preferencia dentro del plazo indicado, se le adjudicaran dos de los
Lotes siguiendo los siguientes criterips:
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1) Se le adjudicardn los Lotes {un méximo de dos) en los que haya conseguldo una mayor O
diferencla de puntuacién votal respecto del segundo clasificado. El otro Lote sard adjudicado al (')
Licitador que haya sido ctaslficado en segunda postcién, (:.)
2} En caso de que la diferencla de puntuaclén total respecto al segundo clasiflcado sea la )
misma, se le adjudlcardn los Lotes {un mdxlmo de dos) en los que haya conseguldo una mayor 0)
diferencla en el eriterio de adjudicacidn Indicado en el Anexo VIl de este Documento {Propuesta )
de prestacién de la Due Dilligence y de la fase de translcién} respecto del segundo clastficado. El (')
otro Lote serd adjudicado al Licltador que haya sldo clasificade en segunda poslecldn. 0
En caso de que los criterios anteriores no sean suficlentes para determinar la adjudicaclén de los Lotes, )
la Mesa de Contratacidn propondra motivadamente la adjudicacidn que considere més ventajosa para el )
IMI como organismo gestor de los servicios TIC municlpalas. D)
6.3.6 Presentacién de la documentacion justificativa del cumplimiento de los requisitos previos por el Q
licitador propuesto por la Mesa 0

. . N . {
El Organo de contratacién deberd ajustarse a la propuesta de adjudicacion del Contrato realizada por la ;

Mesa especial de Didlogo competitivo. En caso contrario, el Grgano de contratacidn deberd motlvar su ¢
declsién de separarse de la propuesta, procediendo a reallzar, en su caso, la clasificacién definitiva de las O
proposiciones, ¢ )
)
Antes de [a adjudicacidn definitiva y de conformidad con lo establecido en el articulo 151 del TRLCSP, el )
Licitador propuesto por la Mesa, deberd presentar la documentacién justlficativa de las siguientes (’-)

it circunstanclas:

0 Q)
1. Hallarse al corriente en el cumplimiento de sus obligacienes Tributarias y con la Seguridad O
Social o bien, autorizar al Organo de contratacién a obtener dicha informacion de forma 0

directa.
. O
2. Haber constituido la garantia definitiva y los seguros que resultaran necesarios. O
3. Haber satisfecho el importe de los anuncios oficiales. Serdn de cuenta del Adjudicatario los @)
‘gastos de publicacidn de la licitacion del Contrato en Diarios y Boletines oficiales, de O
conformidad con lo dispuesto en el articulo 75 del RGLCAP. O
"’\ 4. Cualesquiera otros Documentos acreditativos de su aptitud para contratar o de la efectiva Q
. - :’) disposicion de los medios que se hubiesen comprometide a dedicar o adscribir en la ejecucién O
) rd del Contrato. )
En el caso de que una empresa extranjera resulte seleccionada como Adjudicataria del Contrato deberd Q
presentar los Documentos sefialados en los puntos anteriores de este mismo apartado, con las O
siguientes particularidades: : O
- Llas empresas extranjeras que no tengan domicilio fiscal en Espafa, deberin presentar, O
certificacion expedida por I3 autoridad competente del pais en que se encuentra establecida, O
acreditativa de hailarse al corriente en el cumplimiento de sus obligaciones tributarias y gue se O
halla al corriente en el cumplimiento de las ebligaciones sociales que se exijan en dicho pais. La )
acreditacién habra de referirse a los dltimos doce meses y se presentard traducida al cataldn o )

castellano, . : -
| 0
-~ Que tiene abierta una sucursal con domicilio en Espafia y ha designado nominalmente a los/las O
apoderados/as o representantes de la misma para sus operaciones. )
- Que se encuentra inscrita en el Registro Mercantil, o en el Registro Plblico que corresponda, al O
igual que los apoderamientos referidos en el parrafo anterior. @)
Ello deberd acreditarse en un plazo méximo de 10 dias hébiles. De no cumpllmentarse adecuadamente O
en el plazo sefalado se entendera que el Licitador ha retirado su oferta, procediéndose a recabar la O
misma infermacién del Licitador siguiente por el orden gue hayan quedado clasificadas las ofertas {art. )
151.1 TRLCSP). : )
' )
- | O
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6.3.7 Adjudicacidn del Contrato

El Organo de contratacién adjudicard el Contrato dentro de los 5 dias hablles a la recepclén de la
documentaclén de apartado 6.3.6.

La Resoluclén por la que se adjudlque el Contrato concratard v fijard los términos deflnitivos del
Contrato.

La seleccidén deberd ser motivada y deberd ser adoptada en el plazo méximo de 6 meses a contar desde
¢l dia siguiente a la apertura de las ofertas.

De no dictarse resolucién de adjudicacién del Contrato en el plazo sefalado, los Licitadores tendran
derecho a retirar su propuesta y a que se le devuelva o cancele la garantia que hublese prestado.

€ Organo de contratacién podrs, siempre antes de dictar la Resolucién de adjudicacién del Contrato,
renunclar a la celebracidn del Contrato por razones de interés pablico debidamente justificadas en el
expediente. En caso de haberse producide una infraccidn no subsanable de las normas de preparacién
del Contrato o de las reguladoras del procedimients de adjudicacién, el Grgano de contratacién podrd
deslstir del procedimiento de contratacién. En ninguno de estos casos se generard ningin tipo de
obligacion de indemnizacidn por parte del Ayuntamiento de Palma.

6.3.8 Publicidad de la resolucidn de adjudicacidn y notificacidn o los licitedores afectados

La Resoluclén por la que se adjudique el Contrato se notificara a los Licitadores y, simultdneamente, se
publicard en el perfil de contratante.

La notificacidn se hard por cualquiera de los medios que permiten dejar constancia de su recepcién por
el destinatario, y deberd contener, en todo caso, la informacidn necesaria que permita al Licitador
excluido o Candidato descartade interponer, conforme al articulo 40 del TRLCSP, recurso
suficientemente fundado contra la declsién de adjudicacién del Contrato.

Sera de aplicacion a la motivacidn de la Resolucién de adjudicacién del Contrato Ia excepcidn def-_
confidencialidad contenida en el articulo 153 del TRLCSP, o

Tante en la notificacién como en el perfil de contratante se hard constar necesarlamente el plazo en que
deba procederse a la formalizacidn del Contrato, conforme al articulo 156 del TRLCSP.

7. Formalizacion: plazo y publicidad

El Adjudicatario queda obligado a suscribir, dentro del plazo de treinta dias habiles a contar desde el
siguiente al de la notificacidn de la adjudicacidn, el Documento de formalizaclén del Contrato.

Cuando el Adjudicatario sea una unidn temporal de empresarigs, dentro del mismo plazo y con
anterioridad a Ia firma del Contrato, deberd aportar escritura puiblica de constitucién como tal.

El Contrato podra formalizarse en escritura publica si asf lo solicita el Adjudicatario, corriendo a su cargo
los gastos derivados de su otorgamiento. En este caso el Adjudicatario deberd entregar al Ayuntamiento
una copia legitimada y una simple del citado Documento en el plazo maximo de un mes desde su
formalizacidn.

Si por causa imputable al Adjudicatario no pudiera formalizarse el Contrato dentro del plazo indicado, el
Ayuntamiento podrd acordar la resolucién del mismo, siendo trimite necesario la audiencia del
interesado. En tal supuesto, procederd la indemnizacidn de los dafios y perjuicios ocasionados y el
Organo de contratacién podra acordar la incautacion de la garantia definitiva que se hubiera prestado.

De la formalizacién se dara publicidad seglin lo dispuesto en el articulo 152 TRLCSP.
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8. Derechos y obilgaclongs de 1as parte

8.1 Condiclones bastcas de ejecuclén del Contrato y responsabilldades del contratista

El contratista serd responsable de la calldad técnlca de los servicios prestados y trabajos realizados,
como tamblén de las consecuenclas que se deduzcan para la Adminlstracldn o terceros de las omisiones,
efrores, métodos Inadecuados o concluslones Incorrectas en la ejecucldn del Contrato,

En ningun caso la intervencldn del Organo de contratacién eximird al Adjudicatarto de su obligaclén y
respensabilidad en |a elecucién de las prestaclones a realizar,

El contratista estard obligade a indemnizar por los dafios vy perjuiclos causados a terceros como
consecuencla de su actividad, excepto cuando sean ocasionados por consecuencla Inmediata y directa
de una orden de la Administracidn.

Sl el contratista fuera responsable por €l retraso en la ejecucion de la prestacién del servicio objeto del
Contrato, se ajustard a lo dispuesto en el apartado de penalidades de este mismo Documento y a la
normatlva sobre contratacidn publica, sin que este retraso pueda impllcar en ningun caso la ampliacidn
del plaz'o del Contrato.

La empresa contratlsta estara obligada a responder de sus obligaciones laborales, soclales, fiscales y de
protecclén del medio ambiente, En concreto serd su exclusiva competencla y riesgo todo lo referente a
accidentes de trabajo, normas de segurldad en el puesto de trabajo, previsidn y segurldad social, y de
cuantas otras disposiciones relacionadas. Ademds en ningin caso podra producirse la consolidacldn da
las personas gue hayan realizado los trabajos como personal del Grgano contratante.

El contratista también estard obligado a gestionar los permisos, licencias y autorizacionas gue sean
necesarios para el inicio y ejecucién del servicio, salvo que el Organo contratlsta establezca lo contrario
de forma expresa. Adn con todo, dichas licencias deberdn ser siempre titularidad del Instituto Municipat
de Innovacion.

8.2 Forma de pago

Los pagos se realizardn en mensualidades, previa presentacion de factura normalizada por el
<) Adjudicatario y previo informe favorable de realizacién de los servicios firmado por el responsable o
responsables del Lote correspondiente del IMI, como organismo gestor de los serviclos TIC municipales,
Los pagos se realizaran en mensualidades, previa presentacién de factura normalizada por el
Adjudicatario y previo informe “técnico detallado de los servicios prestados” y favorable de realizacién
de los servicios firmado por el responsable o responsables del Lote correspondiente del IMI.

8.3 Confidencialidad y propiedad intelectual de los trabajos

El Adjudicatario queda expresamente obligado a mantener absoluta confidencialidad y reserva sobre
cualquier dato que pudiera conocer como consecuencia de la participacion en el Dialogo o, en su caso,
con ocasion del cumplimiento del Contrato, especialmente los de cardcter personal, que no podran
copiar o utilizar con fin distinto al que figura en este Documento, ni tampoco ceder a otros ni siquiera a
afectos de conservacidn. En este sentido, el Adjudicatario est4 obligado al cumplimiento de lo dispuesto
en la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre de Proteccidn de Datos de Cardcter Personal vy,
especialmente, en o dispuesto por el art. 12 "Acceso a los datos por cuenta de terceros”. -

El Adjudicatario cedera en exclusiva al IMI todos los derechos de comunicacion publica, distribucién,
transformacién y reproduccion de los trabajos objeto del Contrato, asi como los resultados que se
obtengan, sin limitacion temporal ni territorial, sobre cualquier soporte, mediante cualquier idioma y
para cualguier sistema o modalidad de explotacién existente o que pueda existir. El importe de
adjudicacién incluye la participacion que pudiera corresponderles al autor/a en los ingresos de la
explotacion. '

La ejecucidn del contrato comporta que |a propiedad intelectual de todos los programas informéticos y
configuracién de programas de terceros realizados en el marco del Contrato se cederd al IMI, asi como
toda la documentacion y entregables generada en cualquier fase del Contrato.
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8.4 Plan de segurldad y Esquema Nacionalde Segurldad
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El IMI, como organlsmo gestor de los serviclos TIC munlcipales, facllitard al contratista su Plan de
segurtdad y el Esquema Naclonal de Segurldad, el cual serd de obligade cumplimlento para el mismo. El
IMI deberd informar de cualquler camblo que en alguno de los Documentos antes mencionados se

e
e e

—

(1 pueda producir, para permitlr asl su cumplimiento,

()

) 8.5 Subcontrataclén

LR

) El Ad)udlcatario podra subcontratar con terceros la ejecucién parcial del Contrato de conformidad con el
Q) articulo 227 del TRLCSP.

L_ J El importe total de las prestaciones subcontratadas no debe superar el 60% del importe de adjudicacién
() “del Contrato,

0 €l Adjudicatario debe presentar una declaracidn sobre la parte del Contrato que tenga previsto
( i subcontratar, en los términos del articulo 227.2.a de la LCSP.

L.

0 En todo caso, el Adjudicatario deberd comunicar anticlpadamente y por escrito a la Administracidn la

intencién de celebrar los sub Contratos, de conformidad con el articulo 227.2.b de la LCSP. Asimismo, Bl
» deberd presentar una declaracién expresa responsable del subcontratista, de no estar incurso en las
' prohlbictones para contratar con fa Administracién de acuerdo con el articulo 60 de la LCSP.

Los pagos que el contratista deba realizar a los subcontratistas se ajustérén a lo dispuesto en el articulo

:_ )) 228 del TRLCSP,

Ir 3 El contratista serd slempre el Unico responsable e interlocutor ante el IMI. Los subcontratistas quedaran

i N obligados sélo ante el contratista principal, que asumird por tanto la responsabilidad de la ejecucién del

) Contrato frente a la Administracion.

: ) El subcontratista deberd cumplir con los mismos compromises que el Adjudicatario, especialmente con .
: ) los perfiles profesionales y todos los aspectos que se han tenido en cuenta para la admisién al Diilogo S '-.}
'1 competittvo y en los criterios de adjudicacion. -
) En el marco del procedimiento de Didlogo competitivo podrdn determinarse limites adicionales a la

.‘) subcontratacidn de prestaciones. _

B 8.6 Sucesion en la persona del contratista

f) En los casos de fusién de empresas en los que participe la sociedad contratista, continuara el Contrato

J vigente con la entidad absorbente o con la resultante de |a fusidn, que quedara subrogada en todos los

) derechos y obligaciones dimanantes del mismo.

;') Igualmente, en los supuestos de escisién, aportacién o transmisién de empresas o ramas de actividad de

J las mismas, continuard el Contrato con la entidad a la que se atribuya el Contrato, que quedara

y; subrogada en los derechos y obligaciones dimanantes del mlsmo, siempre que tenga la solvencia exigida

al acordarse la adjudicacion o que las diversas saciedades beneficiarias de las mencionadas operaciones
¥, €n caso de subsistir, la sociedad de la que provengan el patrimonio, empresas o ramas segregadas, se
responsabilicen solidariamente con aquélla de [a ejecucién del Contrato.

Si no pudiese producirse la subrogacién por no reunir |a entidad a la que se atribuya el Contrato las
- condiciones de solvencia necesarias se resolvera el Contratg, considerandose a todos los efectos como
“un supuesto de resolucién por culpa del Adjudicatario. La comunicacion de estas situacionas es

obligatoria por parte del Adjudicatario y debera hacerse en el menar tiempo posible,

9. Ejecucidn y programa de los trabajos

El Programa de los trabajos a realizar, sera el que se obtenga como resultado de las sesiones de Didlogo
realizadas y se concretara en el Contrato de cada uno de los Lotes.

10. Penalizaciones

Cuando el contratista, por causas imputables al mismo, hubiere incurrido en demora respecto al
cumplimiento del plazo total del Contrato, la Adminlstracién podrd optar indistintamente, por la

29 .
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resoluclén Hal Con rafo, con. péréida, -en-su-caso, de la garantla constitulda, o por la imposiclén de las 0
penalldades diarias en la proporcidn de 2 euros por cada 1.000 euros del preclo del Contrato, o por las (“)
penalldades gue se hayan establecldo en el ANEXO i de este Documento, Programa funclonal. O
Cada vez que las penalldades por demora alcancen un miltiplo del 5% del precle del Contrato, el Grgano 0)
de contratacién estard facultado para rasolverlo o para acordar la continuldad de su elecucidn con )
Imposlcién de nuevas penalldades. O
Esta misma facultad tendrd la Administracién respecto al incumplimiento del contratista de los plazos 0
parclales o cuando la demora en el cumplimiento de aquéllos haga presumlir razenablemente la (L)
imposlbllidad del cumplimlento del plazo total. ‘_‘)
La imposicion de penalidad no excluye la Indemnizacién a que pueda tener derecho la Admlnistraclén )
per los dafios y perjulcios ocasicnados por &l retraso imputable al contratista, (5-)
La constitucion en mora del contratista no requerira intimacidén previa por parte de la Administracién. Y
Si hay retraso en el cumplimiento de los plazos por causas no imputables al contratista, la {
Administracién podrd, a peticidn de éste o de oficio, conceder la prérroga adecuada, de acuerdo con lo )
dispuesto an el artfculo 213.2 de la LC3P. 'S
En caso de que el contratista realizara defectuosamente el objeto del Contrato, o incumpliera el O
compromiso de dedicar o adscribir a la ejecucién del Contrato los medios personales o materiales )
suflctentes para ello, a que se refiere el ANEXO | de este Documento, Programa funcienal, el Grgano de 'S
contratacidn podrd optar por resolver el Contrato con incautacidn de (a garantia constituida, o blen 0
imponer una penalizacién econdémica proporcichal a la gravedad del incumplimiento, en una cuantia )
que podra alcanzar el 10% del presupuesto del Contrato. ("_)
Cuando el incumplimiento o el cumplimiento defectuoso de la prestacién afecte caracterlsticas que se ()

hayan tenido en cuenta para definir ios criterios de adjudicacién, el Organo de contratacidn puede, de
confarmidad con el articulo 150.6 de la LCSP, establecer penalidades o atribuir a la puntual observancia
de estas caracteristicas el caracter de obligacién contractual esencial a los efectos del articulo 223.f de la
LCSP. Se estara a lo indicado en el ANEXO | del presente Documente, Programa funcional {apartados de
Acuerdos de Nivel de Serviclo y Penalizaciones).

Cuando el contratlsta, por causas imputables al mismao, hubiere Incumplido la ejecucidn parclal de las
prestaciones definidas en el Contrato, el Organo de contratacién podrd optar, indistintamente, por su
resolucién o por imponer [as penalidades previstas en el ANEXO | del presente Documento, Programa
funcional (apartados de Acuerdos de Nivel de Servicio y Penalizaciones), '

En el ANEXO | del presente Documento, Programa funcional {apartados de Acuerdos de Nivel de Servicio
y Penallzaciones), descrlbe las penalidades que se deberan imponer por incumplimiento de los
indicadores de nivel de servicio. En concreto, se detallardn los indicadores relativos a la disponibilidad
de los servicios de infraestructuras de sistemas, a las condiciones particulares de servicio de cada Lote y
los relativos al Acuerdo de Nivel de Servicio. ' '

11. lurisdiccion Competente

Las Juzgadas y Tribunales del orden jurisdiccional contencioso administrativo seran los compatentes
para resolver las cuestiones litigiosas que surjan entre las partes relativas a la preparacion, adjudicacion,
efectos, cumplimiento y extincion del presente Contrato.

El Tribunal Administrativo Central de Recursos Contractuales es el competente para résolver el recurso
* especial en materia de contratacmn que podria plantearse conforme a lo dispuesto en los articulos 40 y
siguientes del TRLCSP, sin perjuicio de lo sefialado en los articulos 37 a 39 de este texto normatlvo

12. Fin del Contrato
12.1 Cumplimiento del Contrato

COLOLULLOOOLOOOOOTOOUOCTLT

El Contrato se entenderd cumplido por el contratista cuando éste haya realizado la totalidad .de su

. . \ . d
objeto, de conformidad con lo establecido en este Documento descriptivo, en sus anexos y en la O
Solucién Contractual definitiva de conclusiones del Didlogo competitive. La conformidad de Organo O

' 0
30 . | 30 @)

R RS
- -



O W R W S W Tad Se? Wwd W d W s W7 T LT LT el W T

SJUrERaent ¢ o8 IPaEls

il

l e " ¥ . v ... .
| e .
Aluntament $ de Palma it ; h @

AMN [ e e Inetliut Munlclpal
I ' HEEERRREEL I d'inovecidde Palma

ey
EJ&&*E?IHN R
contratante se hard constar de forma expresa en el plazo de un mes de haberse reallzado la entrega del

objeto del Contrato. En su caso, se comunicard a la Intervenclén el dia del acto de entrega, para la
aststancla en sus funclones de comprobaclén de la Inversidn.

Sl los serviclos no se encuentran en condlciones de ser reclbldos, se dejard constancta expresa de tal
clrcunstancla y se dardn las Instrucciones preclsas al contratlsta para que subsane los defectos
observados, o una nueva ejecuclén de acuerde con lo que se haya pactado. S| pese a ello, los trabajos
efectuados no se adecuan a la prestacién contratada, como consecuencla de vicios o defectos
imputables al contratlista, el Organo contratante podra rechazarla, quedando exenta de la obligaclén de
pago, y tenlendo derecho, en su caso, a la recuperacidn del precio satisfeche hasta entonces.

Podra reallzarse recepcidn parcial de las partes del Contrato susceptibles de ser ejecutadas por fases y
de ser utilizadas de forma separada o independlente.

En el plazo de un mes, a contar desde la fecha del acta de recepcion o conformidad, debera acordarse y
ser notificada al contratista la liquidacidn correspondiente del Contrato vy abondrsele, en su caso, el
saldo que resulte.

12.2 Resolucién y extincién del Contrato

Ademds de los supuestos de cumplimiento, el Contrato se extinguira por su resoluclén, acordada por la
concurrencia de alguna de las causas previstas en los articulos 223 y 308 de la LCSP dando lugar a los
efectos previstos en los articulos 225 y 309 del TRLCSP.

En los casos en que se exija el deber de guardar sigilo, producira igualmente la resolucién del Contrato,
el incumplimiento por el contratista la obligacidn de guardar sigilo a que se refiere la cliusula 24.7,
respecto a los datos o antecedentes que, no siendo piblicos o notorios, estén relacionados con el objeto
del Contrato y hayan llegado a su conocimiento con ocasidn del mismo.

Al extinguirse los Contratos de servicios, no se podran consolidar en ningun caso (as personas que hayan
realizado los trabajos objeto del Contrato como personal de la Administracién contratante,

12.3 Plazo de garantia

El objeto del Contrato quedara sujeto al plazo igual a la duracidn del Contrato o lo que, en su caso, se
haya establecido en el Contrato por mejora del Adjudicatario, a contar desde de la fecha de recepcién o
conformidad del trabajo, plazo durante el cual el Organo contratante podrd comprobar que ef trabajo
realizado se ajusta a lo contratado y a lo estipulado en este Documento descriptive, en sus anexos y en
la Solucién Contractual definitiva de conclusiones dal Didlogo competitivo.

Durante el periodo de garantia, el contratista estard obligado a subsanar, a su costa, todas las
deficiencias que se puedan observar en lo ejecutado, con independencia de las consecuencias que se
puedan derivar de las responsabilidades en que haya podido incurrir, de acuerdo con lo establecido en
este Documento y el articulo 305 de la LCSP.

12.4 Devolucién o cancelacion de la garantia definitiva -

Cumplidas por el contratista las obligaciones derivadas del Contrato, si no hay responsabilidades que
hayan de ejercitarse sobre la garantia definitiva, y transcurrido el periodo de garantia, en su caso, se
dictard acuerdo de devolucién o cancefacién, con el informe previo favorable del responsable del
Contrato o de quien ejerza la direccién del Contrato.

En el supuesto de recepcian parcial se autorizard la devolucmn o cancelacién de la parte proporcional de
la garantia, previa solicitud del contratista.

Transcurrido el plazo de un-afio desde la fecha de terminacién del Contrato sin que la recepcién formal
hubiere tenide lugar por causas no imputables al contratista, se procedeérd, sin mds demora, a la
devolucion o cancelacién de |as garantias, siempre gue no se hayan producido las responsabilidades a
que se refiere el articulo 100 de la LCSP. Cuando el importe del Contrato sea |nfer|0r a 100.000 euros, el
plaza se reducird a seis meses. -
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Las garantias-se devolversin v éancélardn sigulendo los trdmites de solleitud de informes al técnlco
director de la obra, a la Intervencidén Municlpal y el Serviclo de Responsabilldad Patrimontal; anuncle en
el perfll contratante, y, si no hay ninguna reclamaclén pendlente, acuerdo del Organo de contratacldn
de devoluclén de la fianza definltlva,
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ANEXQ |. Programa funclonal

Documento que se prasenta adjunto.
La composlcidn del Programa funclonal es:

*  Parte comun a todos los Lotes Integrantes en esta licltacidn.

g
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* Parte especifica para cada uno de Lotes, los cuales se presentan como anexos del Programa

funcional.
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ANEXO Il. Aspectos suetos a Didlogo competitivo 0
A centlnuacldn se presentan el conjunto de cuestlones estratégicas sobre las que el Ayuntamiento de Q
Palma consldera de especlal Interés elevar a DIdlogo a fin de conocer las soluciones, propuestas por los (-1)
Candidatos, susceptibles de satlsfacer sus necesidades, O
- 0
Una vez los Candidatos hayan sldo seleccionados por la Mesa especlal de Dldlogo, tal y como se P
desarrolla en el apartado 6.1.4 del Documento descriptivo, los mismos serdn considerados como ,\)
Licitadores y deberdn presentar, en el plazo establecido, su Propuesta de Solucidn inicial, ( )
La Propuesta de Selucidn inicial deberd recoger las soluciones que estimen oportunas los Licitadores ('
sobre los aspectos que se detallan en este ANEXO Il v, sobre dicha Propuesta, se fundamentaran las (7
sesiones de Didlogo. ('-)
La finalidad del Dldlogo, es determinar y definir los medios mds adecuades para satisfacer las )
necesidades de los servicios TIC del Ayuntamiento de Palma gestionados por el IMI, Dichas soluclones ®)
ayudaran al Organo de contrataclén a elaborar el Documento de Solucién Contractual final sobre el que ()
los Licitadores presentardn, finalmente, su oferta. )
Aqui se describen los aspectos sujetos a Didlogo de la presente licltacldn. Los mlsmos se enmarcan en ()
dos grandes dmbltos, especificos y generales, Ia selucidn de los cuales Influlrd en la configuracién final O
de los Lotes: ()
s Aspectos especificos de cada Lote: cuestiones concretas del objeto de cada Lote, que buscan Q
conocer los medios técnicos mas aptos para satisfacer las necesidades y objetivos del IMI como ()
organismo gestor de los servicios TIC municipales. ! ()

e Aspectos generales de la licitacién: cuestiones que por su magnitud implican a mdas de un Lote,
puesto gue tienen como objetive conocer la mejor forma de la configuracién final de los
mismos. La selucidn o soluciones adoptadas tras el Didlogo sobre estos puntos repercutirdn en
mds de un Lote.

Debido a la obsolescencia del Host, una de las grandes inquletudes en la actualidad del IMI,
como organismo gestor de los servicios TIC municipales, es adoptar la mejor solucién en
relacién al mantenimiente de la infraestructura Host $/390 (Sistemas, explotacién y
comunicaciones), Es por ello que, de foerma conjunta con el equipo técnico del IMI, se ha
decidido apostar por la migraciéon de todas las aplicaciones que en él residen a otro entrono
tecnoldgico. Con el objetivo de valorar diferentes opciones v soluciones, se ha decidido
someter este punto a Didlogo tanto con los Licitadores del Lote 2 como con los del Lote 3. A
partir y gracias a todas las soluciones aportadas en este ambito por los conocedores del sector,
la Mesa Especial de Didlogo decidird dénde cabe incluir las tareas tanto de mantenimiento de la
infraestructura Host 5/390 {Sistemas, explotacién y comunicaciones) como de migracién, en el
Lote 2 o0 en el Lote 3. Ademas, el IMI| se reserva la facuitad de extraer el mantenimiento de la
infraestructura Host de la presente licitacidn, si, fruto del Didlogo, se considerara que, por su
especial relevancia, requiere una licitacién aparte. La decisién que adopte la Mesa al finalizar
las sesiones comportara el correspondiente ajuste en el contenido y en el precio de los Lotes.

Con todo ello, se busca fomentar la participacién en este proceso de Dialogo a todas las empresas
interesadas, dando cumplimiento al articulo 12 de la Instruccién del Ayuntamiento de Palma para una
contratacion publica con responsabilidad social, medicambiental y lingiifstica aprobada el 5 de octubre -

QCOLORO0OoCOCOCOTOTOTT

de 2016, sobre el acceso de las pequefias y medianas empresas a la contratacién publica. O
1. Lote 1: Soporte al Centro de Atencién a Usuarios y mantenimiento del 0
puesto de trabajo 8
Los aspectos sujetos a Didlogo competitivo de aste Lote son los siguientes: {
)
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o Contexto:

Actualmente, el parque de equipos Informétlcos municipal estd obsoleto y es necesarlo una
modernlzacion que permlta a sus usvarlos desempefiar sus funclones y actividades diarlas de
forma eflclente y productiva. Por ¢llo, el Grgano de contratacién consldera necesario proceder
a una mejora de los equipos Informaticos y de sus perlféricos y, con este fin, prevlamente
requlere decldir cudl es la mejor estrategla para la modernizacién de las infraestructuras flslcas.

Objetivo del Didlogo:

Los Licltadores deberdn proponer al Organo de contratacién la soluclén o soluciones
estraiégicas que conslderen oportunas para la modernizacién y renovaclén de equipos
Informaticos y sus periféricos, Para lo cual deberdn presentar experiencias y metodologias que
permitan llevar a cabo la modernizacién de los equipos, sin que ello afecte a la continuldad del
servicio. Ademds deberdn respetarse criterlos necesarios como la neutralidad tecnoldgica, la
movilidad de los empleados y la sostenibllidad en el tiempo de la solucién.

o Documentacidn requerida:

= Estrategla de modernizacién y renovacidn de terminales:
* Planes de renting de equipos.
* Renovaclén de equipos a través de compra de equipos.
s Virtualizacidén de pﬁestos de trabajo.
» Coste delos servicios de forma Individual o por catdlogo de servicios.
= Licencias y programas asociados a los equipos.
® Politicas de conservacién de equipos y sostenibilidad medioambiental,
»  Plazo estimado en tiempo para proceder con una modernizacion de equipos.
*  Herramientas colaboratlvas para la gestion de los nuevos equipos.
= Politicas de seguridad.
»  Acciones para la mejora del uso de los equipos por parte de los usuartos.

= QOtros aspectos que puedan ser considerados en este apartado.

1.2 Estrategia de programas informaticos basicos:

o Contexto:

En los ultimos afios, el IMI, como organismo gestor de los servicios TIC municipales, se ha
visto impedido para poder proceder a la renovacion de licencias y la migracidn a versiones
superiores de sistemas operativos, ofimatica, antivirus, etc. Por ello, considera necesario
elevar a Didlogo este punto, buscando asl conocer las principales tendencias en cuanto a
las soluciones informdticas basicas que pueden instalarse en los equipos informéticos de la
Administracion,

~©  Objetivo del Didlogo:

Los Licitadores deberén proponer al Organo de contratacion la solucidn o soluciones
estratégicas que consideren oportunas para la modernizacion y renovacién de licencias y
programas informaticos bésicos para los equipos informaticos de la Administracién. Para lo
cual, deberan presentar experiencias y metodologias que permitan llevarlo a cabo, sin que
ello afecte a la continuidad del servicio. Ademds deberan respetarse criterios necesarios
como la neutralidad tecnolégica, la movilidad de los empleados y la sostenibilidad en el
tiempo de la solucidn.

o Documentgcion requerida:
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= Tipos de slstemas operatlvos. Relaclén con programas ofiméticos y antivirus. 0
»  Modelo de catdlogo de las dIferentes soluclones ofimatlcas del mercado. @)
»  Modelo de catdlogo de las diferentes soluciones de antlvirus del mercado. (;

(
*  Cosle de los productos incluldos en los catdlogos detallados. 0
* Plan de migracién de los programas informdticos. Plazos temporales para la $)
migracién o renovacidn de los progratmas, )
= Plan de gestlén del camblo para la migraclén de estos productos informéticos. ()
»  Plan de formacién a usuarios finales. ¢ ;

{
*  Politicas de renovacién y mantenimiento de licencias. (5)
" Sostenibilidad en el tiempo de la solucién propuesta. ]

" Ejemplo de maqueta de programas estandar para el [MI, {
, Q)
1.3 Herramienta CMDB (.')
o Contexto: )
En la actualidad, el IMI, como organismo gestor de los servicios TIC municipales, no )
dispone de una herramienta de CMDB. La misma se considera podr(a ayudar al organismo )
al control y goblerno de los serviclos, permltiéndole conocer la situacldn actual de forma ()
i} rapida y sencilla. 0
o Objetivo del Didlogo: )
o 1 Los Licitadores deberan indicar qué reguerimientos deberfa de contemplar una 0
herramienta de CMDB a implantar en el IMI que responda a sus necesldades como (_)
orgahismo gestor de los servicios TIC municipales. Asimismo, es necesario valorar la O
integracién de esta herramienta dentro del conjunto de herramientas actuales del IMI as( ()
como su mantenimiente y gestion. Es necesario que la misma permita gue sea ()
administrable y alimentable por los Adjudicatarios de todos los Lotes. O
La implantacidn de la herramienta es requerimiento del Lote 3. @)
o Documentacion requerida; O
. o . . O
= Pilazo maximo temporal para realizar la implantacién de la herramienta. O
=  Plan de formacion para el personal técnico del IMI, )
" Coste orientativo para la ejecucidn de esta tarea. O
O

v _ ®  Recursos humanos necesarios, equipo de trabajo. Perfil de los puestos y posibles

certificaciones. 8

- Tecnolo_gias utilizadas para realizar esta tarea. 0

®  Coste de licencias. O

®*  Requerimientos minimos gue garanticen cubrir las necesidades del IMI en materia O

_ de gestidn de activos. . _ 0

2. Lote 2: Mantenimiento correctivo y evolutivo de las aplicaciones y 8
soluciones de negocio : )
Los aspectos sujetos a Didlogo competitivo del Lote son los siguientes: o éj
2.1 Plan de migracién de las aplicaciones : : )
o Contexto: _ ’ ’ : C’

- - 0
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Aclua!mente el IMI, como organismo gestor de Ios serviclos TiC munlclpales, cuenta con
un conjunto de aplicaciones que estdn mantenidas sobre diversas tecnologfas. Para dar
cumplimiento a los princlpics de caltdad de la Informackén y normallzacién tecnoldglca, el
Organo de contrataclén requiere que los Licltadores planteen soluciones que satisfagan las
necesidades y princlpios del organismo. Para tal fin, se soliclta que los Llcltadores planteen
fas tecnologlas que conslderen oportunas.

Es necesario que este nuevo entormo, sea mds abierto y garantlce su mantenimiento y
evoluclén en los préximos afios, todo ello sin que las prestaciones de las aplicaclones sean
menores que las actuales o que implique una experiencla inferior para el usuario.

Objetivo del Didlogo:

Considerando la tabla de entornos tecnoldgicos del IMI {apartado 3 “objeto del Lote 2” de
este ANEXO) se eleva a Didlogo competitivo el alcance de la migracién, el cual deberd,
necesariamente, incluir la migracion del entorno Host $/390 hasta que se alcance con ello
su cierre, ademds deberd indicar el entorno destino de la misma, Asimismo, se requiere
plantear la viabllidad de un plan de migracidn de los otros entornos tecnoldgleos de los que
dispone el IMI, atendlendo a los factores condicionantes indicados en la misma tabla.

Las soluciones planteadas por los Licitadores, deberdn responder a los principios de calidad
de la informacldn y normallzaclén tecnolégica.

Las scluciones planteadas por los Licitadores, deberan responder a los principios de calidad
de la informacion y normalizacidn tecnoldglca.

Destacar que la migracién de las aplicaciones del Host 5/390 y el mantanimlento de dicho
entorno, se eleva a Didlogo tanto con los Licitadores del Lote 2 como del Lote 3.

Documentacion requerida:
El Licitador presentara:

= Valoracidn de la idoneidad de este aspecto en este Lote, es decir, propuesta de
migracién exhaustiva por tecnologia y momento estimado en el que se anulara el
Mainframe y cdmo se va a mantener éste hasta ese momento.

=  Relacién de entornos tecnolégicos englobados en su propuesta.

* Tecnologia destino a la cual se va a migrar cada entorno tecnoldgico {atendiendo
al principioc de normalizacién tecnoldgica).

= Calendario de ejecucién para cada entorno tecnoldgico.
»  Coste orientativo para la ejecucion de esta fase.

®  Recursos humanaos necesarios, equipo de trahajo. Perfil de los puestos y posibles
certificaciones.

=  Herramientas de soporte o gestion del servicio necesarias para la ejecucién de la
migracidn.

2.2 Plan de migracién de Local web

Q

Contexto:

El IMI, como organismo gestor de los serviclos TIC municipales, considera necesario elevar

‘a Didlogo competitivo la migracién de datos y la renovacidn de la actual plataforma web

gque permite el desarrollo de los Portales y sub Portales municipales. Con ello, se pretende
desarrollar una estrategia de posicionamiento web para el ciudadano y el empleado
plblico, garantizando una mejora en la rélacidn a través de la red con los mismos.

Objetivo del Didlogo:

Se solicita a los Licitadores propongan soluciones sobre cémo deberdn ser requeridos los
servicios para el desarrollo de una nueva plataforma web gue permita la adaptacion sobre
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municlpales involucrados en la presente licltacldn,

Documentacion requerido:

»  Plazo méxlmo temporal para realizar la migraclén de los datos y de la plataforma
de desarrollo web actual hacla un nuevo entorno,

= Tipos de entornos de tecnologlas y protocolos abiertos y sostenibles, permitlendeo
mod|flcaclones y mejoras futuras de proyecto.

»  Coste orlentativo para la ejecucién de esta fase.

»  Recursos humanos necesarios, equipe de trabajo. Perfil de los puestos y posibles
certificaciones.

" Tecnologfas utllizadas para realizar la migracidn de datos vy la actualizacidn del
gestor de contenidos.

"  Metodologla de atencién y correccién de incidencias que puedan darse en las
aplicaciones originales mientras se estd realizando la migracldn a un nuevo
entorno.

= Herramientas de soporte o gestion del servicio necesarias para la ejecucion de la
migracion.

= Coste de llcenclas del nueve entorno.
= Mantenimiento de app's.

= Prevision del espaclo en servidores para recursos {Imégenes, Documentos,
multimedia, etc.}.

3. Lote 3: Mantenimiento y evolucidn de los sistemas y CPD

Los aspectos sujetos a Didlogo competitive de este Lote son los sigulentes:

., 3.1 Plan de migracién de las apiicaciones del Host

o

Contexto:

Actualmente el IMI, como organismo gestor de los servicios TIC municipales, cuenta con
un conjunto de aplicaciones que estan mantenidas sobre el Host 5/390. £l detalle de estas
aplicaciones se especifica en el Anexo 1l del Programa funcional apartado 4.3, migracién de
aplicaciones, Las mismas estdn siendo migradas hacia otro entorno, Oracle Forms (para la
capa de presentacidn} y PL/SQL {para la ldgica de negocio).

El IMI debe proceder a la migracién de estas aplicaciones hacia otro entorno tecnoldgico.
Un entorno que sea mdas abierto y que garantice su mantenimiento y evolucidn en los
préximos afos, todo ello sin que las prestaciones de estas aplicaciones sean menores que
las actuales o que impligue una experiencia inferior al usuario.

Asi pues, se requiere que los Licitadores planteen solucién o soluciones a la migracion de
las aplicaciones del Host $/390, para lo que debera proponer las tecnologias que considere
oportunas. Las soluciones planteadas por los Licitadores, deberan responder a los
principios de calidad de la informacidn y normalizacién tecnoldgica.

Objetivo del Didlago:

Habiendo decidido el IMI y tedo su equipo técnico como organismo gestor de los servicios
TIC municipales, la necesidad de migracién de [as aplicaciones del Host $/390, lo cual
pérmitiré el cierre del Mainframe,' se requiere a los Licitadores la solucién o soluciones
estratégicas que consideren oportunas para tal fin. €l plan de migracién propuesto debera
garantizar la continuidad del negocio actual. Por ello, el Organo de contratacion requiere
conocer qué estrategia y metodologia se deberd llevar a fin de migrar los sistemas /
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aplicaclenes actuales a otra Infraestructura fisica / virtual y hacla
desarrolio de apllcaciones, en funcidn de Ia soluclén tecnoldglca.

otra plataforma de

Documentacion requerlda:
El Licitador presentara;

*  Valoracidn de la Idoneldad de este aspecto en este Lote, es declr, propuesta de
migraclén del Host /330 y momento estimado en el que se anulard el Matnframe
y cdmo se va a mantener éste hasta ese momento,

* Tecnologla destino a la cual se va a migrar (si se continua con Forms o a otros
entornos), tecnologlas utillzadas para reallzar la migracién.

*  Plazo maximo temporal para realizar la migracién de la arquitectura de sistemas y
de las aplicaciones actuales hacia un nuevo entorno.

= Tipos de entornos, de desarrollo de aplicaciones, abiertos y sostenibles,
" Porcentaje de virtualizacién de sistemas,
=  Coste orientativo para la ejecucién de esta fase.

*  Recursos humanos necesarios, equipo de trabajo. Perfil de los puestos y posibles
certificacicnes.

= Herramientas de soporte o gestion del servicio necesarias para la ejecucién de la
migracion,

3.2 Plan de migracion de la arquitectura de sistemas

o Contextor

La actual infraestructura en materia de CPDs es mantenida por un tercero y se encuentra
alojada en las instalaciones de este proveedor externo. El IMI, como organismo gestor de
los servicios TIC municipales, debe establecer una estrategia para la migracién de esta
infraestructura en caso de cambio de proveedor dentro del Lote 3 respetando los servicios
actuales y garantizando la continuidad del negocio para que los usuarios finales no se vean
afectados.

Objetivo del Diglogo:

Los Licitadores deberan proponer al Organo de contratacién la solucién o soluciones
estratégtcas que consideren oportunas acerca del plan de migracién de CPDs que permita
garantizar la continuidad del negocio actual en caso de cambio de proveedor. En este
sentido el IMI pretende conocer qué estrategia / metodologia principalmente se puede
requerir de cara a migrar los sistemas actuales a otra infraestructura fisica / virtual de otro
proveedor con independencia de la solucidn tecnoldgica final.

Documentacion requerida al proveedor participante en el Didlogo competitivo:

* Plazo maximo temporal para realizar la migracién de la arquitectura de sistemnas
actual hacia un nuevo entorno de sistemas.

= Porcentaje de virtualizacién de sistemas.
= Coste orientativo para la ejecucidn de esta fase.

. 'Recurs_os humanos necesarios, equipo de trabajo. Perfil de los puestos y posibles
certif_icaciones. )

*  Tecnologfas utilizadas para realizar la migracién.

= Herramientas de soporte o gestidn del servicio necesarias para la ejecucién de la
migracion.
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o Contextor----- O
El IMI como organlsmo gestor de los servicios TIC munlclpales, consldera necesario elevar )
a Dldlogo las poslbles alternatlvas en cuanto a prestacidn de serviclos que se requlere en A
materla de CPD, con el cobjetivo de que los Licitadoras presenten las soluciones que
conslderen oportunas a fin de satisfacer las necesldades del Organo de contratacién. Se O
requlere garantizar que durante la vida del proyecto el Organo de contratacln disponga )
de un abanlco de alternatlvas tecnolégicas y el detalle del coste de las mismas, para evitar )
la dependencia de un unico tipo de techologla cuando se deba reallzar cualquier tipo de Ty
actuaclén no prevista dentro del presente Lote 3. )
o Objetivo del Didlogo: )
Los Licitadores deberdn proponer al Organo de contratacién la solucién o soluclones ‘f~-_)
estratégicas gue conslderen oportunas sobhre cémo debera ser requeridos los servicios por )
catdlogo en materia de cloud computing, servicios de hosting, servicios de hosting ()
dedtcado, servicios de housing, comunicaciones, etc. )
o Documentacién requerida: )
»  Servicios de cloud computing: E)
L
" *  Posibles serviclos de PaaS, laaS, adminlstraclén del Paa$ y alternativas de O
almacenamiento. Q
s e Catdlogo de servicios cloud. : 0)
® Tipologia o escalado de este catalogo de servicios cloud. 8
0
+« Tipo de servicio {entorno, horaric de servicio, RTO, disponibllidad y 0
contlnuldad). D
® Plan de portabilidad de servicios cloud entre proveedores. O
e (atidlogo de productos Paa$ para prestar servicios de servidores para O
aplicaciones, servidores para bases de datos, etc. O
+ (atdlogo de productos laas paré prestar servicios de servidores para 0
Windows, Linux, etc, O
= Servicios de hosting: 8
e Catdlogo de productos en maquinaria de servicios de hosting {(x86, Unix, 0
etc.). O
¢ Catdlogo de productos para la administracion de Sistemas Operativos. %
e Catdlogo de productos para la administracién de programas informaticos. O
O
®  Servicios de Hosting Dedicado: O
» (Catdlogo de productos para sistemas criticos: Q
" Servicios de Housing: 6
¢ Catdlogo de productos de manos remotas. 8
s Catidlogo dé productos para equipamiento que no esté incluida dentre )
del CPD (Rack, espacio en rack, comunicaciones, Linea eléctrica, consurmno 0
eléctrico, etc.).
' )
3.4 Herramienta CMDB 0
o (Contexto: Q
Q
O
A 0 Ao ()
40 0
0)
)
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En la actualidad, el IMI, como organlsmo gestor de los servicios TIC munlcipales, no
dispone de una harramlenta de CMDB. La misma se consldera podria ayudar al organlsmo
al control y gobierno de los servicios, permitiéndole conocer la situacién actual de forma
rapida v sencllla,

o Objetivo del Diglogo:

tos Licitadores deberdn Indicar qué requerimlentos deberia de contemplar una
herramlenta de CMDB a Implantar en el IMI que responda a sus necesldades. Asimismo, es
necesarlo valorar la integraclén de esta herramienta dentro del conjunto de herramientas
actuales del IMI asl como su mantenimiento y gestidn. Es necesario que la misma permita
que sea administrable y allmentable por los Adjudicatarios de todos ios Lotes.

Es ambito de este Lote la implantacién y mantenimiento de la herramienta.

o Documentacion requerida;

Plazo maximo temporal para realizar la implantacidn de la herramienta.

Plan de formacidn para el personal técnico del IMI como organismo gestor de los
servicios TIC municlpales.

Coste ctientativo para la ejecucién de esta tarea.

Recursos humanos necesarios, equipe de trabajo. Perfil de los puestos v posibles
certificaciones.

Techologlas utilizadas para realizar esta tarea.
Coste de licencias.

Requerimientos minimos que garanticen cubrir las necesidades del IMI, como
organismo gestor de los serviclos TIC municipales, en materia de gestion de
activos. .
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ANEXO lll. Modelo. Solicitud de participacién
D. con domicilio en ,
y D.N.L n2 en nombre propio o como (seftalar las
facultades de representacidn: administrador/a dnico, apoderado/a...) en representacién de la empresa

con  domicilio social en , ¥ CGLF n@

teléfono ¥ direccidén de correo
electrénico
EXPONE:

1. Que la entidad indicada estd interesada en participar en el procedimiento de Didlogo competitivo
para la definicidn del Contrato de prestaclén de servicios TIC del Ayuntamiento de Palma.

2. Que conociendo el correspondiente Documento Descriptivo y deméas documentacldn que debe regir
€l procedimiento, la entidad asume y acata en su totalidad sin salvedad alguna.

DECLARA:
1. Que solicita su participacién formal en dicho procedimiento,

2. Que nombra representante o apoderado Gnico con poderes bastantes para ejercitar los derechos y

cumplir las obligaciones que del procedimiento de Didlogo competitivo se deriven hasta la finalizacién

del mismo a D D.NI. y domicilio en
CcP :

En ,a de de 2016

Nombre apoderado. Firma: Nombre representante empresa. Firma: Sello de la empresa

[En su caso, firma cada una de las empresas licitadoras participantes]

DATOS IDENTIFICATIVOS DE PERSONA DE CONTACTO A EFECTOS DE COMUNICACIONES Y
NOTIFICACIONES

Persona de contacto {nombre Yy apellidos): Direccion:

Teléfono 1. Teléfono 2 Ne Fax:
Direccion de correo electrénico:

L2 s
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ANEXO V. Modelo. Declaracién resp!:msable de vlgencla e los datos
anotados en el reglstro de contratistas de la Comunidad Auténoma de las

Islas Baleares

D/DR
Con NIF n# en nembre proplo o en representacidn de la empresa
Inscrita en el Reglstro de Licitadores con el nimero
, en calldad de , al abjeto de participar en la
contratacién denominada , convocada por el

Ayuntamlento de Palma, de acuerdo con lo establecldo en Decrete 20/199720/1997, de 7 de febrero,
por el que se crea la Junta Consultlva de Contratacidn Administrativa de la Comunidad Auténoma de las
Mles Balears, el Registro de Contratos y el Registro de Contratistas, declara bajo su personal
responsabilidad que los datos de esta empresa que constan en el Registro de Licitadores de la
Comunidad Auténoma de las Islas Baleares no han sido alterados en ninguna de sus circunstancias y que
se corresponden con la certificacién del Registro que acompafia a esta declaracién.

A 3 2 43
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ANEXO V. Modelo. Declaracién no estar incursa en prohlbiciones para O
contratar y compromiso seguro y medios técnicos y humanos 8
con DNI en nombre {
proplo o0 en representaclén de |a empresa con NIF Iz
domicllic en , E._)
DECLARO BAJO JURAMENTO: O
Que no me encuentro en ninguno de los casos de prohlbleién, Incapacldad e incompatibilldad gue )
determina el articulo 60 del Real Decreto Leglslativo 3/2011, de 14 de noviembre, por lo que se aprueba )
el texto refundldo de |a Ley de Contratos del sector pUblico, que a continuacldn se transcribe: )
1. No podran contratar con el sector publico las personas en las que concurra alguna de las ()
circunstancias siguientes: )
a) Haber sido condenadas mediante sentencia firme por delitos de asociacion ilicita, corrupclén en )
transacclones econdmicas internacionales, trafico de influencias, cohecho, fraudes y exacciones O
ilegales, delltos contra la Haclenda Publica y Ia Segurldad Soclal, delitos sociales, malversaclén, ()
receptacidn y conductas afines, delitos relatives a la proteccién del medic ambiente, oa pena 0
de inhabllitacidén especial para el ejercicio de profesidn, oficlo, Industria o comercio. La ()
prohibiclén de contratar alcanza a las personas jurfdicas cuyos administradores o (Z.‘)
representantes de las cuales, con su cargo o representacidn vigentes, estén en la situacion by
o mencionada por actuaciones realizadas en nhombre o beneficio de dichas personas jurfdicas, o .
RE en las que se den las condlciones, cualldades o relaclones que requiera la correspondiente O
i figura de delito para ser sujeto activo, )
b} Haber sollcitado la declaracién de concurso, haber sido declaradas insolventes en cualquier {
procedimiento, hallarse declaradas en concurso, estar sujetas a intervencidn Judicial o haber C}
sido inhabllitadas conforme a la Ley 22/2003, de 9 de julig, Concursal, sin que haya concluido el O
periodo de Inhabllitacién fijado en la sentencia de calificacién del concurso. O
¢} Haber sido sancionadas con caricter firme por infracclén grave en materia de disciplina de O
mercado, en materia profesional o en materia de integracion laboral v de igualdad de O
) _ oportunidades y no discriminacién de las personas con discapacidad o por infracciones en )
A ) materia de prevencion de riesgos laborales, de acuerdo con lo dispuesto en el texte refundido O
Ch de la Ley sobre infracciones y sanciones en el orden social, aprobado por Real decreto O
\-;i{_l-l;.',;ﬁ--" legislativo 5/2000, de 4 de agosto, asi como la infraccidn grave prevista en el el articulo 22.2 del -
mlsmo, o por infracctdn muy grave en materia medioambiental, de acuerdo con lo establecido J
en el Real decreto legislativo 1/2008, de 11 de enero, por el que se aprueba el Texte Refundido (-_)
de la Ley de evaluacién de impacto ambiental de Proyectos; la Ley 22/1988, de 28 de julio, de O
Costas; la Ley 41989, de 27 de marzo, de conservacion de los espacios naturales y de la flora y Q)
fauna silvestres; la Ley 11/1997, de 24 de abril, de envases y residuos de envases; la Ley )
10/1998, de 21 de abril, de residuos; el texto refundido de la Ley de Aguas, aprobado por Real 0)
Decreto Legislativo 1/2001, de 20 de julio, y la Ley 16/2002, de 1 de julio, de prevencitn y -
control integrados de la contaminacién. E-;
d) No hallarse al corriente en cuanto al cumplimiento de las obligaciones tributarias ¢ de la 0
Seguridad Social impuestas por las disposiciones vigenles, en los términos que (:)
reglamentariamente se determinen. ' ' ' (_—’)
e] Haber incurrido en falsedad al efectuar la declaracién responsable a que se refiere el articulo O
146.1.c} o al facilitar cualesquiera otros datos relatives @ su capacidad y solvencia, o haber O
incumplido, por causa que le sea imputable, la abligacidn comunicar la informacién prevista en -
el articulo 70.4 y el 330. _ )
‘ 'S
f) Estar afectados la persona fisica o los administradores de la persona jurfdica por alguno de los - (j
supuestos de la Ley 5/2006, de 10 de abril, de regulacion.de los conflictos de intereses de ios ;
miembros det Gobierno y de los altos cargos de la Administracion general del Estado, v de la _ \)
Ley 53/1984, de 26 de diciembre, de incompatibilidades del personal al servicio de las 0
administraciones publicas, o tratarse de cualquiera de los cargos electivos regulados en la Ley ]
()
L a4 Q
()
'
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orgdnica 5/1985, de 19 de junlo, del réglmen electoral general, en los términos que se
establecen.

g La prohlblclén afectard a las personas Juridicas en cuyo capltal participen, en los términos y
cuantfas establecldas en la legislaclén citada, el personal y los altos cargos de cualquler
administracldn publlca, asl como los cargos electos al servicio de éstas.

h} La prohlbicldn se extlende igualmente, en ambos casos, a los cényuges, a las personas
vinculadas con andloga relacién de convlvencla afectlva y descendlentes de las personas a que
se refleren los parrafos anterlores, slempre que, respecto de los ditimos, dichas personas
ostenten la representacion legal.

i) Haber contratado a personas respecto de las que se haya publicado en el Boletin Oficial del
Estado el incumplimiento a que se refiere el articulo 18.6 de la Ley 5/2006, de 10 de abril, de
regulacidn de los conflictos de intereses de los miembros del Gobierno v de los altos cargos de
la Adminlistracién general del Estado, por haber pasado a prestar serviclos en empresas o
socledades privadas directamente relacionadas con las competenclas del cargo desempefiado
durante los dos afios siguientes a la fecha de cese en este . La prohlblclén de contratar se
mantendrd durante el tiempo que permanece dentro de la organizacién de la empresa la
persoha contratada con el limite maximo de dos afios a contar desde el cese como alto cargo.

2, Ademds de las previstas en el apartado anterior, son circunstancias que impiden a los empresarios
contratar con las administraciones pablicas las siguientes:

a} Haber dado lugar, por causa de la que hubiesen sldo declarados culpables, a la resoluclén firme
de cualquier Contrato suscrito con una administraclén piblica.

b} Haber infringido una prohibicién para contratar con cualquiera de las administraciones
publicas.

c) Estar afectado por una prohibicién de contratar impuesta en virtud de sancién administrativa,

Insi vt Munlcdpsl
W'hnovacidde Palina

de acuerdo con la Ley 38/2003, de 17 de noviembre, general de subvenciones, o la Ley .~

58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria. "

d} Haber retirado indebidamente su proposicién o candidatura en un procedimlento de
adjudicacién o haber imposibilltado la adjudicacién definitiva de! Contrato a sv favor por no
cumplir el articulo 151.2 dentro del plazo seiialado mediando dolo, culpa o negligencia.

e} Haber incumplido las condiciones especiales de ejecucidn del Contrato establecldas de acuerdo
con el articulo 118, cuando dicho incumplimiento hubiese sido definido en los Documentos o
en el Contrato como infraccidn grave de acuerdo con las disposiclones desarrollo de esta Ley, ¥
se presente fraude, culpa o negligencia en el empresario.

3. Las prohibiciones de Contratos afectan también a las empresas de las que, por las personas gue las
rigen o de otras circunstancias, pueda presumirse que son continuacién o derivan, por transformacién,
fusidn o sucesién, de otras empresas en las que hayan concurrido aquéllas.

ASIMISMO ME COMPROMETO

Que la empresa se encuentra al corriente del cumplimiento de las obligaciones tributarias con la

‘Seguridad Social y con el Ayuntamiento de Palma de Mallorca, impuestas por las disposiciones vigentes,

asi como estar de alta en el impuesto de actividades econdmicas

Que si resulto titular de la oferta econdmicamente mds ventajosa dedicaré o adscribir a la ejecucién del
Contrato los medios personales y / 0 materiales suficientes para ello.

‘Que si resulto titular de la oferta econémicamente mds ventajosa aportaré documentacion que acredite

la cobertura de la responsabilidad civil correspondiente que se indique en el Documento de Solucidn
Contractual final.

Palma, de de_ 2016

15 - s
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ANEXO VI, Composicién de la Mesa Especlal de Dlélogo competitlvo

El Organo de contrataclon serd asistido en el Dislogo competitivo por la Mesa Especlal de Didlogo
competltlvo.

El régimen de funclonamlento de la Mesa de Contrataclén es el regulado en el TRLCSP y sus
disposlciones de desarrolio.
La composiclon de la Mesa serd la slguiente;

Un Presidente
Un Secretario
Cuatro Vocales

Grupa de personas especialmente cualificadas en la materia sobre la que versa el Didlogo.

Ademds, a las reuniones de la Mesa podrdn incorporarse los funcionarios o asesores especializados que
resulten necesarios, los cuales actuaran con voz pero sin voto.

IGB 46
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Anexo VI, Criterios de valoracidn de’las ofertas

La seleccidn del Adjudicatarlo de cada uno da los Lotes de la presente licltaclén, se reallzard de acuerdo
con las puntuaciones obtenldas en la valoracion de las ofertas presentadas, slendo el Adjudicatarlo de
cada Lote, el Licitador cuya oferta obtenga la mayor puntuactdn,

Cada licltador, podra obtener un maximo de 100 puntos, que se obtendrdn como resultade de aplicar a
las ofertas presentadas los crlterlos de valoraclén de la presente licitacidn. Algunos de ellos, en concreto
aquellos referidos a los aspectos sujetos a Dldlogo para cada uno de los lotes, se definirdn en el
Documento de Solucldn Contractual final, el cual se elaborard a la finalizacidn de las sesiones de Didlogo.

A continuactdn, se especifica la base ponderada de los criterlos de valoracién sobre los que se
fundamentari el Documento final:

Criterlos generales sujetos a valoracién técnica (criterios subjetivos): Hasta 49 puntos

Dentro de este grupo de criterios de valoracidn el Grgano de contrataclén pretende valorar la propuesta
metodelégica de cada uno de ios proveedores y la adecuacién de la misma a las necesidades actuales.
Se valorard la metodologla, el alcance, dedicacién de recursos, entregables y productos finales como
aspectos mds relevantes,

a} Comunes para todos fos Lotes:
¢  Propuesta de prestaclén de la Due Dilllgence y de la fase de transiclén: hasta 10 puntos

Se otorgard mejor puntuacion a aquellas propuestas que presenten una mejor propuesta
técnlca y una metodologla adaptada a los requisitos minimos establecidos en los apartados
correspondientes del Programa funcional de cada uno de los Lotes. Se valorard
especificamente:

+ Propuesta técnica que contenga la metodologia a llevar a cabo para desarrollar la Due
Dilligence el detalle concreto de las tareas a realizar y la metodologia a llevar a cabo
durante la fase de transicién: hasta 7 puntos

* Matrlz de riesgos asociados a las fases de Due Dilligence y transicién y propuestas de
accidn para mitigar estos riesgos y medidas de contingencia: hasta 3 puntos

Justlficaclén del criterlo; una buena propuesta técnica garantizard la efectividad de la solucidn,
permitiendo asegurar la continuidad del servicio asl como causar el menor impacto al usuario.
Por otro lado, una deteccidn de riesgos precoz en estas fases consideradas tan criticas, asi
como la estrategia para minimizarlos permitird gestionar una ejecucién del contrate con
garantias de éxito.

* Modelo de relacion: hasta 10 puntos

Se otorgara mejor puntuacién a aquellas propuestas que presenten vna mejor propuesta
técnica en relacién a los siguientes puntos:

o Grado de detalle en la descripcién del modelo organizativo, el modelo de relacidn y la
estructura de comités propuestos; hasta 5 puntos

o Adecuacidn al modelo de relacién descrito en el documento descriptivo, propuestas de
mejora de los mismos y flexibilidad para adaptarse a eventuales cambics en el modelo
organizativo: hasta 5 puntos

Justificacion del criterio: una buena propuesta técnica sobre el modelo de relacién garantird la
correcta implantacidon de un nuevo modelo de gestidn de proyectos TIC que asegure la
adaptacién del mismo al modelo organizativo actual o futuro del IMI, como organismo gestor
de los servicios TIC municipales, y permita el efectivo seguimiento de los proyectos que se
deriven del contrato. '

s  Plan de devolucidn del servicio: hasta 10 puntos
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Se otorgald Tejor puntuacién a las propuestas que presenten un Plan de Devoluclén del
Serviclo gue permita la valoraclén de su vlabilldad, coherencla, reallsmo y estructura
organlzatlva, Concretamente se valorara:

o Metodologla y documentaclén propuesta para la transferencia del conocimlento: hasta
3 puntos

o Metodologla que permita la generacidn, control y gestién de toda la documentaclén
que se produzca durante la vida del contrato; hasta 1 punto

o Mecanismos para asegurar que el traspaso se haga en el tiempo y calidad previstos:
hasta 2 puntos

o Recursos comprometidos para la devolucidn (calldad e ideneidad del equipo
propuesto}: hasta 2 puntos

o Coherencla integral del Plan de Devolucidn del Serviclo: hasta 2 puntos

Justificacién del criterlo: un buen Plan de Devolucién del Serviclo garantizard la continuidad del
servicio en caso de cambio de proveedor. Dicho Plan es la garantia para que un usuario no se
vea afectado negativamente por un cambio de proveedor y se mantenga la calidad del serviclo
durante el perlodo de transiclén de un a otro. Asf misma, un buen Plan de Devolucién del
Servicio garantizard que la correcta y continua transferencia del conocimiento generado a lo
largo del contrato y asegurara el control del mismo por parte del IMI, como organismo gestor
de los servicios TIC municipales, una vez se finalice el contrato.

Plan de Gestidn del camblo: hasta 2 puntos

Se otorgara mejor puntuacidn a las propuestas gue prasenten un Plan de Gestién del Cambio
que garantice la correcta formacidn tanto de los téchicos como de los usuarios flnales y
asegure, por tanto, que los cambios implantados en la organizacién se realizan con éxito. En
este sentido, el Organc de contratacidn no solo valorard la calldad del plan de formacién
entregado sino también su alcance.

o Calldad y alcance del Plan de Comunicacion: hasta 1 punto
o Calidad y alcance del Plan de Formacidn: hasta I punto

Justificacién del criterio: Un buen Plan de gestion del cambio garantizard la correcta
implantacién del nuevo modelo de prestacién de servicios TIC, a nivel interno y externo. Es
importante garantizar que tanto los técnicos del IMI, como organismo gestor de los servicios
TIC municipales, como los usuarios finales (dependiendo de cada caso) recibirdn tanto la
comunicacién cemo la formacidn necesaria para poder adaptarse al nuevo modelo de
prestacién de servicios.

Adecuacion de la actividad a los requisitos de seguridad: hasta 2 puntos

Se otorgard mejor puntuacién a las propuestas que presenten un Plan de Seguridad que
garantice la correcta adecuacidn de las tareas que realice a las politicas de seguridad
establecidas por el IMI como organismo gestor de los servicios TIC municipales,

Justificacion del criterio: Un buen Plan de Seguridad garantizara el cumplimiento del servicio
con las politicas de seguridad establecidas por el IM| como organismo gestor de los servicios TIC
municipales. . '
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b) Especificos de Lote. Hasta 15 puntos

La sujecién de este procedimiento a la realizacidn de las sesiones de Didlogo con los Candidatos,

comporta que ef Organo de contratacidn se vea en la obligacién de especificar estos criterios en el

Documento de Solucién Contractual final, el cual se elaborara al finalizar las sesiones de Didlogo con
_los Candidatos y a partir de las soluciones por ellos presentadas.

Tedo lo cual en base a la normativa relacionada, en concreto a la Directiva 2014/24/UE indica que
“los poderes adjudicadores deben estar autorizados a no cumplir la obligacion de indicar Ia
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ponderacidn de los criterfos de adjudicacion en casos debidamente justificados, que deben poder
motivar, cuando eso ponderacidn no pueda establecerse previamente, debido, en particular, o lo
complefidad del contrato. En estos cusos, deben indicar los criterlos por orden decreclente de
importancia”,

Criterlos generales sujetas a valoracldn por férmula (criterios objetivos): Hasta 51 puntos

Dentro de este grupo de criterlos de valoraclén el Organe de contrataclén pretende valorar a través de
férmulas cerradas las propuestas cuantificadas en nliimeros por parte de los proveedores.

a)

Comunes para todos los lotes:

Pracio; hasta 40 puntos '

Los puntos se otorgardn en funcldn de la siguiente férmula:

Ci=P *{{0L-0i}/{OL-OB)) donde: '

- i esla puntuacidn en base of criterio precio, asignada a la oferta del ilcitador i

- P, es Ju ponderacién del criterio precio, que en esta licitacidn se corresponde con 30 puntos.
- O es el preclo ofertado por el licitador i {IVA excluido)

- 08, es el precio mas bajo ofertado {IVA exciuido)

- Ol, es el presupuesto mdximo de licitacidn (VA excluido)

Justificacidn del erlterio: Para valorar las propuestas presentadas se tendra en cuenta el precio,
sin IVA, ofrecido por los licltadores como un criterio directamente vinculado con el objeto del
contrato, tenlendo en cuenta que los puntos se otorgardn en funcidn de la férmula
anteriormente referenciada.

Ampllacién del horarlo presenclal: hasta 1 punto

Se valorard la mejora en el horario presencial ofertado para cada Lote en relacién al exigido en
la propuesta de solucidn contractual final resultante del proceso de Didlogo.

dustiflicacién del criterio: Se tendrdn en cuenta las propuestas de los licitadores que mejoren el
horario presencial exigido para cada lote en la solucién contractual final. La extensién en el
horario presencial, si los licitadores lo proponen, tiene una traduccidn econdmica en la medida
en que arplia el nimero de horas presenciales dedicadas al servicio. Asi mismo, la mejora en la
ampliacion del horario presencial garantiza la adecuacién del IMI, como organismo gestor de
los servicios TIC municipales, a aquellas situaciones anémalas o urgentes que puedan requerlr
ofrecer servicio fuera del horario laboral establecido y, por lo tante, asegura en mayor medida
la calidad final del servicio.

Horas destinadas a la formacion: hasta 3 puntos

Se valorard la mejora en el ndmere de horas totales destinadas a formacién en relacién al
minimo exigido en la propuesta de solucidn contractual final resultante del proceso de Didlogo.

Justificacién del criterio: Se tendrdn en cuenta las propuestas de los licitadores que mejoren el

‘nimero de horas totales destinadas a formacién en relacidn a las exigidas en la propuesta de

solucién contractual final. La ampliacién de las horas de formacién, si los licitadores lo
proponen, tiene una traduccidn econdmica en la medida en.que amplia el niimero de horas
dedicadas a formacidn incluidas en el precio del servicio. Asi mismo, tiene espetial importancia
establecerlo como criterio independiente, debido a que ha representadd una de las ﬂaquez.fis'
mds relevantes en los modelos de gestion anteriores del IMI como organismo gestor de los
servicios TIC municipales.

Ampliacion de la fase de devolucién del servicio: hasta 2 puntos
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Se valorardn las mejoras en cuanto a la duracldn de la fase de devolucldn del serviclo ®)
aestablecida en el apartado 7 del Anexo |. Programa Funclonal del Documento Descriptivo. Se (-']
valorard; .
L
- Ampllacién de un mes: 1 punto {
- Ampliaclén de dos meses: 2 punios :
0

Justifleacldn del criterlo: Se tendrdn en cuenta las propuestas de los licitadores que ofrezcan .
una ampllaclén en la fase de Devolucldn del Serviclo. Dicha ampliacldn, sl los licltadores la )

¢
proponen, tlene una traduccidn econdmica en la medida en gue amplia el plazo dedicado por el )
proveedor a la devolucién del servicio y, por lo tanto, la duplicldad de costes derivada de la ‘)
cotncidencia en el tiempo del adjudicatario de este concurso y el futuro, cuando lo hublera, no ¢
serfa a coste del Organo de contratacién, Asl mismo, tlene especlal Importancia establecerlo 2
como crlterlo Independiente, debido a que ha representado una de las flaguezas mds «
relevantes en los modelos de gestidn anteriores del IMI como organlsmo gestor de los servicios Y
TIC municipales. @)
b} Especificos de Lote. Hasta 5 puntos (g
{
La sujecidn de este procedimiento a la realizacidn de las seslones de Didlogo con los Candidatos, 0
4 comporta que el Grgano de contratacién se vea en la obligacion de especificar estos criterios en el )
o Documento de Solucidn Contractual fnal, el cual se elaborard al finallzar las sesiones de Didlogo con
D los Candidatos y a partir de las scluciones por ellos presentadas. 5,

X Todo lo cual en base a la normativa relacionada, en concreto a la Directiva 2014/24/UE indica gque (;
“los poderes adjudicadores deben estar gutorizados a no cumplir la obligacion de indicar la C
ponderacién de los criterios de adjudicacién en cases debidamente justificados, que deben poder O
mativar, cuando esa ponderacion no pueda establecerse previamente, debido, en particular, a la $)
compiefidad del contrato. En estos casos, deben Indicar los criterios por orden decreciente de @)
importancia”. )

Valor anormalmente bajo o desproporcionado: 0
Se consideraran, en principio, desproporcionadas o temerarias las ofertas que sean inferiores al O
presupuesto base de licitacion en mas de 25 unidades porcentuales. (O
J
Circunstancias determinantes de la adjudicacion en caso de igualdad de las proposiciones: 0
A efectos de la solucidn de empates, y en relacidn al TRLCSP y a la Instruccidn del Ayuntamiento de )
Palma para una contratacion pUblica con responsabilidad social, medicambiental y lingiistica, la )
propuesta de adjudicacidn se realizard a favor del Licitador que acredite la circunstancia siguiente en el @)
orden de preferencia indicado: )
1¢ Numero de trabajadores con discapacidad superior al 2%. O
22 Plan o programa de reciclaje o reutilizacion de los equipos informaticos. : C))
O
)
Q
O
Q0
Q)
O
g
®
)
7)

¢
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ANEXO VIl Modelo. Declaracién responsable de cumplir con las
obligaciones legales en materla laboral y seguridad social

DECLARACION RESPONSABLE DEL LICITADOR EN MATERIA DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

D/D2
Con NIF n2 , €n nombre proplo o en representacidn de la empresa

en su calidad de {apoderado / a

administrador / a, gerente, .. .}, ¥ en referencia a la licitacidon de servicios de Tecnologias de la
informacién y la Comunicacidn del Ayuntamiento de Palma de Mallorca.

DECLARA:

La empresa cumple, en materia de prevencidn, ia normativa vigente.

Los trabajadores de la empresa han recibldo la informaciédn v la formacién de rlesgos del puesto de
trabajo.

Los trabajadores tienen un estado de salud compatible con las tareas a reallzar.

Aportaré la lista de los rlesgos especificos que s empresa pueda origlnar en el desarrallo de la
actividad en los centros del Ayuntamlento.

Informaré al Ayuntamiento sobre los accidentes de trabajo que se produzcan como consecuencla
de los riesgos de las actividades concurrentes.

Comunicaré cualquier situacion de emergencla que pueda afectar la salud o la seguridad de los
trabajadores de las empresas presentes en el centro de trabajo.

Aportaré toda ia documentacion necesaria y suficiente para acreditar todos los puntos anteriores;, r'./
antes de firmar el Contrato. i

Actualizaré esta informacion cuando se produzcan cambios en las actividades contratadas u oiros
cambios que sean relevantes a efectos preventivos.

$é que la adjudicacién quedara sin efecto si no aporte la documentacién necesariaz 6 no cumplo la
normativa vigente en materia de prevencidn.
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ANEXO IX. Modeio. Declaracién Responsable de cumplimiento de la O
solvencia O
D/D? Q)
Con NIF n2 , €n nombre proplo ¢ en representacton de la empresa E')
en su calidad de {apoderado / a ~
administrador / a, gerente, .. .}, ¥ en referencia a la licitacién de serviclos de Tecnologias de la {)
informacidn v [a Comunicacién del Ayuntamlento de Palma de Mallorca. )

DECLARA:
c 0

Que [a empresa a la que representa CUMPLE LA SOLVENCIA ECONOMICA Y FINANCIERA requerida para ¢

la licitacidn, )
Que la empresa a la que representa CUMPLE LA SOLVENCIA TECNICA Y PROFESIONAL requerida para la O
licitacidn. ()

Y en prueba de conformidad de esta declaracidn, que realiza a 8
{lugar y dla), la flrma. '

4 9
i Firma del apoderado )

(Lugar), de__de 2016 O
1§
0O

O
J
O

s 0
\"\.;',-‘;i-,f‘" ’ : ' 0
)
<)
0
O
O
A
O
O
Q
O

<
)
0
O
0

r
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ANEXO X. Modelo, Acreditacién de rabajos Y perﬂies {comun para todos los

Lotes) para la seleccién de los Candldatos

D/Di

' ) Instltut Muntcipal

d'innovacidde Palina

Con NIF n? an nombre propio o en representaclén de la empresa

en su calidad de

administrador / a, gerente, .

Informaclén y la Comunicaclén del Ayuntamlento de Palma de Mallorea.

DECLARA

Que dispone de los datos gue en estas tablas se detallan y es capaz de acreditarlos tal y como se

dispone en este Documento en el

Experiencia de la empresa o UTE en proyectos similares {maximo 5 puntos):

apartado 6.1.4:

(apoderado { a
J; ¥ en referencia a la licltaclén de servicios de Tecnologlas de la

Proyecto: - | importe.

“Afio. "~ | Dastlnatarlo.

- | Puntuacién -

ldoneldad y adecuaclén de los perfiles {maximo 10 puntos):

a} Certlficaclones {mdaximo 5 puntos):

Perlll. Responsabla de Provecto

Certificaclén requerldai-PMI {Project Managament '
' Professlonal PMPuotrasdePMl] Do

'Nombreyapellldos ™ Si/No g ldgntlflcarcuél- e Pu'ﬁtuac_léﬁ
. . : 2 puhtos
. Perfll: Responsable de servlcuo ¢ sermcfos _ Certiflcaclén requerida ITIL Expen u3
.;Nombreyapellldos . SifNo. R _I_de_n_tl_f_‘car cu_él Puntuaclén .
- — . . 2 puntos
Perfil: Técnicos .- _ _Certiﬂcaclc’m requerlda ITIL Foundatuon vl _
Nﬁmbfe_’v éﬁellidps:-' ] _ ._slfNo _ Identlﬂcar cuél R _ Puntuaclﬂn
. . 1 punto

b) Experiencia en provectos relacionados con el objeto del Lote correspondiente (mdximo 5

puntos):

Parf' I: Responsab!e de Provecto

'.ﬁ_Nombre v apellldos

‘Destinatario - - . . ~ AR | importe | Puntuacion.
Perfil: Responsable de serir!clooserwci&i_-_.-_ SR
._'Nomb .y apellidos . — _
.:Nombre del provecto “;| Destinatario ™ . L . Affo, " [-Importe: | Puntuacion -
:-"Perﬂl Técmms o
::'Nomb_ __.y apellldos L . j-:'_:':._"-' .
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Nombra del proyecto Destinetarlo

Aﬁo e

Certificaclones de la empresa (mdximo 3 puntos):

Cortiflcaclones -

Si/No

Puntuacidn .

1SO 20000, Sisteras de Gestidn de Servicios

IS0 9001, Slstemas de Gestlén de la Calldad

IS0 27001, Slstemas de gestlén de la seguridad de la informacién

Criterios soclales y medioambientales {mdximo 2 puntos}:

Criterlos

| SifNo -

Puntuacléin.

Ndmero de trabajadores con disca.pacidad superlor al 2 por clento

Plan o programa de recicla)e o reutillzacldn de los equipos
informaticos

Puntuacién total:

54
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1. Introducclén o

El Instiute Munlcipal de Inhovaclén {en adelante IMI} es un organlsmo auténomo administrative del
Ayuntamiento de Palma-que tiene coimo objetlvala gestidn y prestacldn de los servicios de las Tecnologias
de |a Informaclén y las Cormunlcacienes {en adelante TIC) que requieren las Ihstituclones municlpales del
Ayuntamlento de Patma,

Como tal, debe satisfacer el compromiso del desarrollo de un sistema TIC que sea mds cercano, de menor
coste, que permita uha mayor capacidad de respuesta y abordar una solucidn en el menor tlempo poslble,
A fin de cubrir las necestdades del Ayuntamiento de Palma y sus entes dependientes, a los que el IM|
presta sus servicios. Todo lo cual debe desarrollarse en base a los sigulentes objetivos especificos:

¢ Disponer de slstemas de informacidn flexibles, que permitan su adaptacién al entorno actual y
futuro,

«  Unificar/Integrar los datos de todos los sistemas de informacidn del Ayuntamiento de Palma, que
permita una gestlén global/sectorial orientada a la calidad.

*+ Ayudar a la toma de decisiones gracias a la implantacién de mecanismos, que permitan
monltorizar la calidad de los serviclos que se prestan y los niveles de eficacia y eflciencla de los
mismaos.

El IMI, en su calidad de responsable de las TIC para el Ayuntamiento de Palma y sus entes dependientes,
busca maximizar las oportunldades que ie brindan las techologias de la informacidn, lderando y
desarrollando Importantes iniciativas en este terreno que le ayuden a afrontar la asuncidn de
responsabllidades con las mayores garanifas posibles, y que posicionen a la Adminlstraclén Pdblica como
referente en el dmbito de las nuevas tecnologias. Para ello, se propone un nuevo modelo que plantea
como reto la normalizaclén, modernizacién y controf bajo los estandares de mercado los activos con los
que se prestan los servicios e incluso las metodologias con gue se gestionan.

1.1 Objeto del Programa funcional

El Programa funcional adjunto a este Documento como ANEXO |, forma parte de la Documentacion
contractual y especifica las necesidades técnicas de los proyectos relativos a cada uno de los Lotes.

Asimismo, establece los elementos téenicos minimos que deben cumplir las ofertas de los Licltadores y
sobre los que se desarrollara el Didlogo competltlvo.

£l contenido del Programa funcional en su versidén preliminar actual, Ir4 evolucionando durante el
desarrollo de la etapa de Didlogo con los Candidatos que hayan sido seleccionados. En este sentidoe, el
Organo de contratacién podra efectuar actualizaciones ¥ modificaciones de estos documentos, a medida
que vaya definiéndose |2 solucidn o las soluciones mas convenientes para llevar a cabo el objeta del
Contrato.

1.2 Alcance

Constituye el dmbito organizativo de la presente licitacién los servicios de apoyo a la gestion de las
Tecnologias de la informacién y la Comunicacidn que requiere el Ayuntamiento de Palma y sus entes
dependientes a los que se presten servicios.

1.3 Neutralidad tecnolégica

Este proceso seguird el principio de neutralidad tecneldgica, no estableciendo limitaciones en cuanto ala
tecnologia o tecnologias a utilizar para prestar los servicios abjeto de este Contrato siempre y cuando se
satisfagan los requisitos minimos establecidos y se garanticen la calidad de los mismos.
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2. Situaciénlagtual————=""""

El Instlituto Munlclpal de Innovaclén es un organismo auténomo administrativo del Ayuntamlento de
Palma que tiene como objetivo la gestlén y prestaclon de los serviclos TIC que requieren las Instituciones
municipales del Ayuntamiento de Palma y sus entes dependientes,

Actualmaente, la prestacién de estos servicios se esta realizando de forma integral y estdn externallzados
y gestionados por una sola empresa adjudicataria,

Con la firme voluntad de diversificar la prestacién de estos servicios, el presente Contrato estd
estructurado en tres Lotes;

o Lote 1: Soporte al Centro de Atencidn al Usuario y mantenimiento del puesto de trabalo.
o Lote 2: Mantenimlento correctlvo y evalutivo de las aplicaciones y soluciones de negocio.

o Lote 3: Mantenimiento y evolucién de los sistemas y CPD del IML.
2.1 Areas implicadas en el Contrato

En este apartado, se presenta de farma hreve la estructura actual de direcclon y coordinacién del IMI, en
relacién con la prestacion de los servicios objeto de este Contrato. Dicha estructura es:

« Gerencla del IM[; se integra en el Area de Economfia, Hacienda e Innovacién del Ayuntamiento
de Palma v tlene las funciones de direccidn y coordinacion del IMI.

o  Area de Informatica del IMI:

o Area de Produccion: disefiar, desarrollar y mantener las aplicaciones informaticas que
dan servicio a los funcionatios municipales,

o Area de Nuevos Desarrollos: disefiar, desarrollar y mantener las aplicaciones
informaticas que dan servicio a las funcionarios municipales.

o Area de Sistemas: instalacién, adminlstracién, mantenimiento y supervisién de los

' equipos informaticos servidores gue son la base del servicio que se ofrece al entorno
municipal, asl como la implantacién de la administracién electrénica. El servicio se
estructura principalmente en tres dmbitos: administracién del mainframe, servidores
open y administracién de base de datos.

o Areade Web y Disefio: evaluar, mantener, investigar, disefiar e implementar tecnologias
web y multimedia con el fin de mejorar y modernizar los portales web de todo el
entorno municipal, para poder dar un mejor servicio al ciudadano. Entre sus funciones
destaca la gestidn, supervision y mantenimiento de Portales y Sub Portales municipales,
Portales municlpales externos y aplicaciones weh.

o Areade Terceros y Access: asistencia a los departamentos municipales y los organismos
auténomos en la elaboracidn de pliegos téenicos o seleccidn y compra de aplicaciones
a proveedares externos; desarrollo y mantenimiento de las aplicaciones informéticas
gue dan servicio a los departamentos municipales y los organismes auténomos;
intermediaria entre el Ayuntamiento y las empresas externas gue suministran
programas informaticos; soporte en las relaciones entre los técnicos de las empresas
proveedoras y los departamentos municipales y organismos auténomos.

o Area de Soporte al Usuario y Seguridad: saporte a la corporacion municipal y al usuario
en la resolucién de incidencias tanto de hardware cdmo de software relacionada con su
puesto de trabajo. Se desglosa en las actividades siguientes: Call Center (CAU), Service
On site, gestidn de usuarios y Seguridad TI.

2.2 Modelo de relacién actual
Ef modela actual se enmarca en dos dmbitos diferendiados, por un lado el interno y por otro el externa.

¢ Internamente se realizan Comités de Seguimiento:
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o Integrantes: Gerencla del IMI, Coordinador/a de Economia, - taclenda e Innovacldn y Ius
Jefes de Seccldn de cada Area del IM,

o Perlodicidad: semanal.
¢ [Externamente se realizan Comités de Segulmlento:

o Integrantes: Jefes de Secclén de cada Area del IMI Junto con el Jefe de Proyecto del
proveedar actual,

o Periodicldad: quincenal.

El modelo actual no responde a las huevas necesidades del IMI. El organismo requlere en fa presente
licitacidn establecer los principios basicos e imprescindibles del nuevo modelo de relaclén, el cual deberd
permitir al IMI establecer los correctos sistemas de control sobre las servicios externalizados. El misimo se
detalla en el punto slguiente.

3. Modelo de relacidn

El huevo modelo de prestacién de servicios TIC del IMI, el cual se define en el presente documento, se
constituye como un sistema en el cual padran particlpar mas de un proveedor de servicios, Es por ello
que el IMI debe establecer todos aquelios mecanismos de direccién y control que estime oportunos a fin
de asegurar el correcto gobierno de los setviclos. El IMI es el principal responsable de la realizacién de
todos aquellos trabajos de informética que requieren los serviclos y actividades municipales.

El objetivo princlpal del modelo que aqul se establece permite obtener una vistén global y transversal de
los proyectos, permitiendo asi al IM} e] gobierno de los servicios.

Para la cansecucidn de dicho objetlvo, este modelo abarca los dmbitos siguientes:
¢ El modelo de relacidn entre los diferentes actores implicados:
o Relacidn entre los Adjudicatarios responsables de cada uno de los Lotes.
© Relacién entre el Adjudicatario responsable del Lote y el equipo directivo del IMI.
o Relacidén entre el equlpo de trabajo de cada Lote y los Jefes de Seccién del IMI. -
®  Procesos y herramientas de seguimiento.

* Sistema de indicadores y reporting.
3.1 Estructura de roles y responsabilidades

El modelo de relacién define las funciones y responsabilidades del Adjudicatario y del IMI en un marco de
actuacion comdn, para asegurar el cumplimiento de las obligaciones de cada una de las partes. El
Adjudicatario puede ampliar y mejorar el marco en este documento establecido.

En todo caso, para la correcta ejecucidn de los servicios que son objeto de |a presente licitacién, el
Adjudicatario de cada Lote deber4 contar con una serie de figuras minimas:

» Responsable de lote: es la figura que consolidara y aportard al IMI las informaciones que
permitan la toma de decisiones operativas y estratégicas a lo.largo de la vida del Contrato. Sus
principales responsabilidades serén:

o Establecer los correctos mecanismos de relacidn con la direccion del IMI.

o Presentar la factura y el detalle por cada elemento / concepto de los importes
facturados, adecudndose a los siguientes eriterios:

- ' Detalle completo de todos los eletmentos de coste facturados, identificando las
unidades minimas de coste.

- Tipificacidn y codificacion de los elementos de coste facturados.
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- El formalo de codificacion y criterlos de tipificacién se valldardn de forma
conjunta,

s Responsable de Proyecto: es [a flgura de referencla para todas los servicios y actuaciones entre
el IMI y cl Ad]udlcatarlo, Esta flgura se mantendra durante toda la vida del Contrato y hasta la
devoluclén del mlsme, Sus princlpales responsabilidades seran;

[a]

o

Garantlzar la existencla de los mecanismos de relactdn en su organizacldn para llevar a
cabo los acuerdos tomados entre el IMI y el Adjudicatarlo.

Vehicular los postbles camblos que se puedan producir en el alcance o el coste de los
serviclos que impllguen una modiflcaclén contractual,

Establecer los correctos mecanismos de relacion con los Responsables del Lote del IMI.

¢ Responsable de servicios: el Adjudicatario asignara un responsable para cada uno de los servicios
prestados o para un grupo de servicios, en funcidn de la dimensidn de los mismas, Sus principales
responsabilidades seran:

O

a]

Gestionar y realizar el segulmiento dlarlo del serviclo, asf como la resolucién de
conflictos ¥ redlmensionamiento temporal o permanente del mismo.

Mantener el registro de la evolucién del servicio para, posteriormente, poder elaborar
los informes de servicio y justificar el cumplimiento de los ANS.

Gestionar, mantener y almacenar correctamente la documentacién e informes
asociados al serviclo.

Realizar el segulmiento y control de los recursos asignados al / los servicio / s.
Realizar el control de costes, la estimacidn de esfuerzos y su seguimiento.

Analizar cualguier desviacidn y situaciones de gravedad en la calidad, plazos o alcance
del servicio,

Ascgurar la buena colaboracién entre las diferentes Adjudicatarios con guien debe
relacionarse con el fin de mejorar el servicio de negocio final.

s Responsable de seguridad, continuidad y contingencia: es la figura responsable de coordinar y

Q

controtar las medidas de seguridad que sean aplicables. Sus principales responsabifidades seran:

Garantizar y liderar dentro de su organizacién la correcta implantacidn de los niveles de
seguridad y sus correspondientes medidas {técnicas, organizativas y juridicas), asi como
las directrices en materia de seguridad establecidas por el IMI.

Garantizar y liderar dentro de su organizacion la carrecta implantacion de los planes de
cantinuidad y disponibilidad, tanto de servicios tecnoldgicos como de negacio,
acordados can el 1M1,

Mantener toda la documentacidn necesaria relativa a sus funciones y realizar el correcto
reporting a la direccién del proyecto.

Liderar y realizar todas las auditorias externas que se deban realizar {por ejemplo, LOPD,
ENS, VPN, comunicaciones, etc.)

» Responsable de calidad; es la figura responsable de mantener y difundir el plan de calidad. En

concreto sus principales responsabilidades seran:

Q

o

Asegurar la existencia de un plan de calidad para los proyectos, servicios y aplicaciones.

Mantener toda la documentacién necesaria relativa a sus funciones y realizar el correcto
reporting a la direccidn del proyecto.

Verificar [a ejecucion del control de la calidad.

Difundir e informar al resto de la organizacién sobre las politicas de calidad.

O
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El modelo de relacién se estructura en tres dmbltos Interrelacionados: relaclén entra Adjudlcatarlos,
relaclén con la directiva del proyecto y la relaclén con los responsables funcionales. Por otro lado, se
dimensiona en tres nlveles; estratégico, tactlco y operativo.

*  Comlté de Direcclén; méxlmo foro consultlvo y de coordinacién donde se toman las dectslones
de proyecto a alto nivel.

o Integrantes:
= IMI: gerencla y responsabla de Lote,
- AdJudicatario: responsabie de proyecto.
o ObJetivos:
- Realizar el analisis estratégico y planificacién de las nuevas fases de proyecto,

- Principal herramienta del IMf para la toma de decisiones criticas dentro del
proyecto.

~  Evaluar lgs hltos alcanzados y resultados obtenidos en las grandas fases de
proyecto.

- Realizar el seguimiento de la planificacidn de proyecto a alto nivel,
- Difundir a alto nivel de los avances del proyecto.

- Poner en comdn de otros aspectos a alto nivel que afecten al devenir dal
proyecto en el IMI y el Ayuntamiento.

- Evaluar los riesgos de proyecto e identificar las acciones de correcclén de
riesgos.

o Documentacién:
- Informe de progreso del Comité de Dlreccidn.

- Planificacion del proyecte o de los proyectos a alto nivel desarrollado por la
Direccién del Proyecto.

- Actas de reuniones de trabajo.

o Periodicidad: como minimo sera trimestral, y cuando [a Direccién del Proyecto lo estime
procedente.

* Comité de Seguimiento: fore para el seguimiento del servicio dentro de cada uno de los Lotes
objeto de la licitacién de forma individualizada.

¢ Integrantes:
- IMIi: responsable de Lote y Jefes de Seccion.
- Adjudicatario: responsable de Lote y responsables de servicios.

- Se podra admitir otros miembros con caricter permanente o esporédico. La
Direccion de proyecto se podré incorporar cuando se estime oportuno.

o Objetivos:

-  Priorizar fas actividades a programar para la cotreccion, perfeccidn y
finalizacidn de los puntos abiertos.

- Identificar los puntos pendientes dentro del Lote o servicio.

- Identificar los responsables encargados de |a revisién vy finalizacién de los
puntos pendientes identificados en el Comité.
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Realizar cl segu"“'@“w de la planilicacldn de proyecto referente al Lote en
tuesilén,

= Planificar de las sigulentes tareas y fases de proyecto,

- Evaluar los hltos alcanzados y resultados obtenldos en fases de proyecto
implicltas en cada Lote,

- Evaluar los riesgos de proyecto e Identificacién de acciones de correcclén de
rHiespos.

- Informar y proponer a la Direccién de! Proyecto de las propuestas de evolutivo
o nueva demanda que se identifiquen.

o Documentacidn:

- informe de progreso del Comlté de Seguimiento.

Listado de puntos pendientes.
- Actas de reuniones.
- Otros informes o documentos de apoyo para latoma de decislones.

o Periodicidad: al menos mensual o cuando la coordinacién del colectivo correspondiente
lo estime oportuno.

Comlté de gestion de {a demanda: control de los proyectos que se llevan a cabo y gestién de la
demanda.

o Integrantes:
- IMI: responsable de la gestién de la demanda y responsables de Lote.
- Adjudicatario: responsable de Lote.

o Documentacién: acta de las sesiones.

Periodicidad: al menos mensual o cuando la coordinacidn del colectivo correspondiente lo estime
opartuno.

Comité de pestion de la calidad: grupo de trabajo en el que se centralizan todas las tareas a
realizar a fin de velar por el correcto desarrollo de los proyectos conforme al marco de calidad
pre establecido

o Integrantes:
- IMi; responsable de calidad y responsables de Lote del IMI.
- Adjudicatario: rasponsable de calidad.

¢ Documentacidn: acta de las sesiones.

o Periodicidad: al menos mensual o cuando la coordinacién del colectivo correspondiente
lo estime oportuno.

Comité de relaciép entre los Lotes integrantes: Coordinacidn transversal de los lotes del
Contrato. En este Comité se establecerdn aquellas relaciones y el intercambio de infarmacién
que sea necesario para la correcta realizacién de los setvicios (e]. Comunicacion de nuevas
aplicaciones al CAU). El mismo permitird obtener una gobernanza estratégica al IMI.

o Integrantes:

= IMI: responsables de Lote.

- Adjudicatario: responsables de Lote.
o Documentacion: acta de las sesiones.

o Periodicidad: mensual.
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s Grupo de trabajo seguridad: Grupo de trabajo en &l que se centralizan todas las tareas a reallzar
a fin de velar por el correcto desarrollo de los proyectos conforme al marco de seguridad pre
establecido, Identificar todos los rlesgos del proyecto a nivel técnlco v operativo, sobre los cuales
se deban plantear planes de contingencla o planes de respuesta.

o Integrantes:

- IMI; responsable de seguridad y responsables de Lote,

- Adudicatario: responsable de seguridad, continuldad y contingencia.
© Documentacion: acta de las sesiohes.

o Periodicidad: al menos mensual o cuando la coordinacién del colactive correspondlente
lo estime opottuno.

3.3 Herramienta de control del proyecto

Actualmente el IMI cuenta con el JIRA como herramienta de gestién de proyectos. El JIRA permite el
control, la planlficacién y supervisidn de los proyectos, permitiendo a los mlembios del equipo el registro
de actividades y su posterior seguimiento.

La implantacion de [a misma es reciente y se est4 realizando su incorporacion a las Areas del IMI de forma
escalonada. Es por ello que, a dia de hoy, adn no se estd aprovechando la total capacldad que ofrece la
herramienta. Por lo que el Adjudicatario deberd hacer uso de la herramienta y potendiarla dentro del
organlsmo.

A continuacién se detallan las principales funcionalidades del JIRA como herramlenta de gestién de
proyectos:

¢ Planlficacion de los proyectos: gestién de recursos, actividades, tiempos, etc.
+  Trabajo colaborative del equipo:
o Tablero de Scrum.
o Tablero de Kanban.
*  Gestion de cambios,
s Gestién de peticiones.
= Gestibn de problemas.
¢ Gestién de incidencias.
*  Sistema de Tigueting.
*  Generacion de informes.

El IMI se reserva el derecho de madificar la herramienta con el previe aviso suficiente para gue los
proveedores puedan adaptarse. Asimismo el IMI se reserva la posibilidad ampliar el marco de
herramientas para el proyecto a través de la Selucién contractual final,

Ef Adjudicatario debera aportar las herramientas de control del proyecto que considere pertinentes para
su correcto desarrollo, teniendo en cuenta la existencia del JIRA por parte del IMI y sus capacidades
también limitaciones.

3.4 Indicadores y reporting de seguimiento del proyecto

Para el control y seguimiento se utilizardn métricas e informes que se presentaran periédicamente. Los
mismos representan el mecanismo de seguimiento y evaluacion del servicio.

El Adjudicatario es el responsable de generar y entregar los informes y métricas de reporting que se
determinen en los diferentes Comités. El Adjudicatario debera establecer |la forma exacta el contenido de
estas meétricas e informes.
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Se remltird a la Gerencla del IMI y a los Responsables de cada Lote del IMI, fa Informacién técnlca, (-._)
funclonal v de gestién suflclenta como para peder controlar adecuadamente |a evoluclén del servicio. Se O
requiere gue el Adjudicatario defina y proponga el contenldo de los Informes, adn con todo, la ()
Informaclién minima a reciblr comprendera: )
¢ Datos completos de las Incidencias ocurridas durante el mes anterior, y resimenes estadisticos que 9
faclliten conocer su evoluclén en el tiempo y el nivel de cumplimiento de los acuerdos de nivel de {
serviclo. )
+ Datos completos sobre incidencias ocurridas en el émbito de la segurldad y confldenclalidad. )

+ Reslimenes y comentarios respecto a las acciones de mantenimlento corrective, preventivo y

perfectivo realizadas, asi como el detalle de trabajos realizados por cada miembro de los equipos »
designados por los Adjudicatanos de los servicios. {

p
¢ Informaes de seguimiento de |a calidad de praceso (segun la metodalogia establecida por el IMI) y de ‘_-)
producte [aplicaciones, plataformas, etc.), {J
O

¢ Recomendaciones a tener en cuenta a corto plazo, en base a los momentos del afio gue se estén
aproximando, a los proyectos préximos, ¥ a la experiencia del Adjudicatario en cuanto a carga de ()
trabajo, procesos masivos, o cualguier otra circunstancia no tipica. o

Toda esta informacidn deberd registrarse correctamente a fin de que se permita la gestion del \.
conocimlento de los servicios prestados, para elo deberd reportarse de forma estandar a partir de lo ()
acardado con el IMI y registrarse y almacenarse correctamente. La gestién del conactmiento se desarrolla )
en el apartado 5.4 de este Programa funcional, 0
Adicionalmente IMI podra pedir de manera excepcional otros informes ad-hoc. La elaboracién de los (
mismos est sujeto a los acuerdo de ANS existentes para las peticiones recurrentes. <)
.
Lo
4. Alcance del Contrato )
B De forma intreductoria, en este apartado se explica el contenido de cada uno de los Lotes, el detalle de ()
o . los mismos se explicard en el los ANEXOs de este Programa funcional. Para cada uno de los Lotes, los Oy
R Y = ) :
RN .} servicios generales son los sigulentes: O
4.1 Lote 1: Soporte al Centro de Atencidn al Usuario y mantenimlento del puesto de trabajo )
O
El abjeto del Lote 1 Puesto de Trabajo, esla prestacion de un eonjunto de servicios que se centran en los O
siguientes bloques: ('.)
* Spporte al equipo actual de primer y segundo nivel del CAU del Area de Soporte Técnico del (-)
Servicio y Seguridad Tl a los usuarios en materia de sistemas y tecnologias de la informacidn en (i)
coordinacién con el actual equipo del IMI. C‘)
e Soporte a la microinformatica de los centros dependientes, incluida la atencidn técnica in-situ ’ O
necesaria.
)
+  Adaptacién y modernizacién del programaria de los equipos informaticos que sean necesarios O
para mejorar la productividad de los usuarios finales. 0
El Adjudicatario para la prestacién de los servicios, se integrard en [os procesos de gestion y control de los 'S
servictos definidos por el IMI que cubren actualmente las actividades mas importantes en materia de Tl y ()
desarrollaré su labor de forma compatible y coordinada con la labor desarrollada en cada caso por los ()
equipos técnicos del IMI, principalmente con el Area de Soporte al Usuario y Seguridad. .
En concreto, para este Lote 1 se eatiende que de forma global la prestacidn de servicios por parte del (h-)
Adjudicatario tiene que conllevar al menos las siguientes actuaciones de forma global: (l-'j
s Prestar el servicio de CAU desde instalaciones del IMI dotadas con el equipamiento necesario. )
*  Prestar el servicio de soporte microinformético y asistencia in-situ, destacando que el IMI podra @
poner a disposicidn los técnicos asignados al servicio en aquellos centros y demarcaciones en los )
)
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que se preclse. Asimlsmo, el IMI se responsabllizard sl fuera necesarlo de facilitar los espacios
fisicos v los elementos bdslcos necesarios para que puedan desarrollar su labor.

»  Prestar [os serviclos de asistencla y mantenimlento sobre los equipos de Impresidn, licenclas de
programas Informéticos, espactos de red o de almacenamiento o cualquier otro aspecto que
pueda ser susceptible de ser gastlonado bajo el modelo de puesto de trabajo del IMI.

4.2 Lote 2: Mantenimiento correctivo y evolutivo de las apllcaciones y soluciones de
negoclo

El objeto es el aprovislonamiento y mantenlmlento de aplicaciones para el IMI, dando respuesta a las
necesldades de actuallzacién, mejara y evolucién de las mismas, dentro de los plazos exigidos y con los
nlveles de calidad requeridos.

En concreto, para este Lote 2 se entiende que de forma global la prestacién de servicios por parte del
Adjudicatario tiene gue conllevar al menos las siguientes actuaciones:

¢ Mantenlmiento, como mfnimo, de las aplicaciones de los siguientes entornos tecnoldgicos: TAD,
SICALWIN, RRHH, LOCALWEB, GTG, GIS y SAP.

*  Migracldn de las aplicaciones obsoletas sobre un entorno nuevo: sobre este punto cabe recordar
lo desarrollado eh el cuerpa del Documento descriptivo v lo que se especlfica en el ANEXO |l del
mlsmo sobre aspectos sujetos a Didlogo.

El alcance de los trabajos iniclales que se solicitarén al Adjudicatarie del Lote 2, conllevan las siguientes
aplicaciones o soluclones:

»  Aplicaciones o soluciones de negocio de terceros o fabricantes externos al IMI que requieran ser
modernizadas o unificadas.

¢  Aplicaciones o soluciones de negocio desarrolladas por el IM| y que se encuentran actualmente
alojadas en el mainframe. Esto exige al proveedor del Lote 2 el mahtenimiento en materia de
sisternas del propio mainframe en colaboracion con las tareas globales de mantenimiento en
materia de sistemas y CPD realizadas por el Lote 3.

¢ Solucidn / soluciones tecnolégicas que dan soporte a los portalas weh que mantiene el IMI.
s Licenclas implicadas a tal efecto.

Es necesario recalcar por parte del IMI que el conjunto de aplicaciones que actualmente se encuentran
en entomos desarrollados y mantenidas por el propio IMI son susceptibles también de ser mantenidas y
migradas hacia una nueva plataforma. Este parte quedard destinada a Didlogo competitivo con el objetivo
de analizar |as posibles propuestas de migracion de aplicaciones a estidndares de mercado mds sostenibles
por parte de los proveedores.

En todos los casos, sera necesario planificar y realizar la correspondiente formacidn a los técnicos del IMI

" 0 alos usuarios, si aplicase. De forma gue se garantice la correcta transferencia de conocimiento.

4.3 Lote 3: Mantenimiento y evolucion de los sistemas y CPD del IMI.

Con la finalidad de garantizar la correcta prestacidn de servicios y la gestion de los mismos junto con los
efectivos actuales del Area de Sistemas del IMI, el objeto del Lote 3 es la prestacidn de un conjunto de
servicios que se centran en los siguientes blogues:

* La contratacion de la operacién y monitorizacidn, la funcidn de gestion técnica de los sistemas
de informacion y de las plataformas tecnoldgicas existentes en el ambito del IMI que se
consideren objeto de los servicios, incluidos todos aquellos que deban iniciarse o mantenerse
en produccion para los diferentes grupos de usuarios del Ayuntamiento de Palma sobre los que
se presta servicio asf como futuros servicios nuevos que sean requeridos durante la duracién del
Contrato.

56 ' . s 11




R .(.‘ S (J
S g Bvadnma O

Ajuitarnent <l |
[rbmpy s l B . : O
A]untamentgxlde Palma i T \ O
o R DR

Il
W

s ) b ’ lllnilllulmnllﬂgplhl ()
R S . d'limiovncldda Paliis .
IAEHRS | O
¢ Lo realizacidn de los serviclos de mantenimlento de activos, fislco y software, de fos equlpos O
Informdticos y Lodo ello segun las politicas de mantenimiento y renovaclén de activos vigentes @)
en el IMI. {3
¢ La ejecucldn de las tareas que se consideren necesarlas, entre ellas Ja migracidn a nuevas (
plataformas de slstemas, gue permitan evoluclonar la arqultectura de sistemas actual del IMI. )
Esta posible migraclén de sistamas deberd ser planteada sobre princlplos de soluciones ablertas !
de mercado que garantlcen al IMI contar con la suficiente competitividad de proveedores en un (1)
futuro evitando asl ser cautlvos de soluciones tecnoldglcas cerragas y sin evatutivos. )
» Lla confeccién, mantenimiento e implantacidn de los Planes de Capacldad y Disponibilidad de las ) ')
Infraestructuras necesarios para asegurar el cumplimiento de los requlsitos de garantfa que
necesita el negocio en estos ambitos N )
)
En concreto, para este Lote 3 se entiende que de forma global la prestacién de servicios por parte del r"")
Adjudicatario implicard al menos las siguientes actuaciones: v
L
»  Gestidn de servicios T), infraestructura y software base. E| obfetivo es solucionar interrupciones )
y riesgos sobre los servicios, ademds de procurar la evoluclén y la calldad de entrega de los 0
servictos. r
‘ & Gestidn de Activos y Soparte Especlalizado. El objetivo es procurar e conodmlento tecnoldgico (l 3
: y garantizar los soportes y las evoluciones tecnologicas. )
S
s  Operacién y monitorizacién. El objetivo es Ja entrega del servicio a los usuarios segin las O
condiclones pactadas y su supervision, incluida la informacién necesarla para la toma de decision -
del negoclo para asegurar que se cumplen los requisitos de garantia de capacidad y b
disponibllidad de los serviclos. O
S . . . 0
s Soporte en la migracién de aplicaciones del IMI. E! objetivo es dar soporte desde el drea de 3
slstemas y CPD al equipo técnico del IMI, v del proveedor del Lote 2 si fuera necesario, en las :
tareas de migracidn de aplicaciones actuales del IMt hacia una plataforma y lenguaje de O
desarrollo nuevos. sobre este punto cabe recordar lo desarrollado en el cuerpo del Documento )
descriptivo y lo que se especifica en el ANEXO |l def mismo sobre aspectos sujetos a Didlogo. O
5. Objetivos generales del proyecto O
)
La naturaleza de la presente licitacian es mantener y evolucionar los servicios tecnolégicos descritos en el )
apartado 4 de este Programa funcional. Esto no evita gue, dentro de la prestacidn de servicios correctivos 0)
y evolutivos en los tres Lotes licitados, el IM| no se plantee, apoyandose en la solvencia y asesoramiento :
técnico de los proveedores, proyectos de modernizacidn tecnaldgica que impliquen actuaciones criticas g)
durante la prestacidn de servicios. Estas actuaciones de modernizacidn de infraestructuras, Q)
modernizacién de equipos, migracian de sistemas, migracién de aplicaciones, etc. serén objeto de Didlogo @
compelitivo. Q)
5.1 Requerimientos generales del mantenimiento correctivo y perfectivo 8
E| objetivo principal del presente proceso es garantizar al IMI la prestacion de los servicios de soporte a ()
usuarios y mantenimiento correctivo, evolutivo y perfectivo de los tres Lotes licitados, (-_)
El IMI entiende por requerimientos del mantenimiente cotrective y perfectivo de forma general lo ()
siguiente: 0y
e Fl Adjudicatario se encargara del mantenimiento en operatividad de los sistemas en cuanto a su )
parametrizacion y desarrollos realizados a su alrededor, solucionando cualquier mal funcionamiento 8
existente debido a errores en la parametrizacion, desarrolle o ejecucion; contribuyendo al andlisis y O
solucién de problemas de acceso o rendimiento; y ejecutando maniobras sobre la informacién 0
cuando ello sea necesario y esté autorizado por el IMI, -
0
9
-
b
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+ Estaran Incluldas las actuaclones formatlvas hecesarlas que sean puntuales y que permltan la
reducclén de poslbles Incldenclas funclonales derlvadas de modos de uso no eficientes por parte de
los usuarlos.

+ Asl mismo estard Incluida la gestlén de incidenclas y todas las actuaclones necesarlas para resalver
prablemas incluso sl fueron causados por mala operatividad de los usuarios.

La petlclén de resolucién de incidencias se hard desde el IMI mediante la grabacién en el IRA de gestidn
de Inctdencias indicanda:

0

C

o}

O

o}

Aplicacidn afectada.

Criticidad.

Descripclén de |a incidencia,

Usuarlo y teléfono de contacto a qulen se le ha producido [a Incidenca.

Tiempo de resolucién de la Incidencla.

La resolucion y cierre de la incidencia se realizard segln los procedimientos establecidos por el IMI,
enmarcados siempre dentro de la herramienta JIRA, permitiendo asi [a trazabilidad de la misma,

»  En general el funciohamiente incorrecto de los slstemas o plataformas podrin deberse a distintas

causas:

o Ohbsolescencia tecnolégica.

o Incompatibilidad de soluciones o versiones.

o Problemas del software.

o Problemas causados por una operacién errénea en el uso del sistema,

o Problemas causados por consumos de memoria y CPU excesivos.

o Complejidad téchica de los programas: actuaciones de refactorizacion de codigo v otras similares
con el fin de mejerar sv mantenibilidad, reducir riesgos en los cambios y crecimiento funcional y
del moedelo de datos de las aplicaciones.

o Problemas causados por una intervencién externa errénea, por ejemplo desde otras

aplicaciones.

* A continuacidn se mencianan las actividades que deberan ser cubiertas por los servicios que preste
el Adjudicatario:

c

o]

©

o]

Registro de la incidencia en la herramienta de gestidn de incidencias del iMi.
Analisis-diagndstico de errores y sus causas.
Realizacién de correcciones derivadas de problemas de software o hardware.

Andlisis de problemas derivados de malas actuaciones por parte de los usuarios y asesoramiento
en su resolucion,

Revision del estado y calidad de los datos, garantizando su homogeneidad en datos que son
comunes entre aplicaciones.

Pruebas de |las modificaciones.
Implantacion de las aplicaciones, soluciones o programas carregidos.

Actualizacidn de la documentacién funcional y técnica del servicio afectado si fuera necesario.

Se considerard también incluida la revision de parches de cualquier tipo, tanto de sistema base como
especlficos de los sistemas implicados en |a prestacion de los setvicios. El Adjudicatario deberd proponer,
y en cualquier caso validar, la compatibilidad y riesgos de instalacién de parches, y también adaptar los
desarrollos a medida en cada actualizacion de parches yfo nuevas versiones de las aplicaciones.

13
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Por dltimo, el IMI Identifica como manltenlritnto-petfectiva las tareas necesarlas para mejorar la calidad ()
Interna de aguellos procedimlentos especificos va desarrollados, gue sean susceptibles de mejoras o ()
camblos deblde a gue su funclonamiento actual ne es el esperado en cuanto a clarldad, rendimiento, {
eflciencla u optlmizacién de los mismos. 0
5.2 Reguerimientos generales del mantenimlento evolutivo E-)
El IMI entlende como requerimlentos del mantenimlento evolutlva el desarrcllo de un conjunto de :
acciones, sistemas, funcionalidades o procesos que no hayan sldo contemplados en Jos documentos de
inventarlos de requisitos y/o disefo funclonal relativos a cada aplicacidn, hasta la fecha por parte del )
conjunto de Jefes de Seccién del IMI y que se puedan contemplar como un evolutive del sistema, Teniendo D
en cuenta la intencién de mejorar los servidios actuales, se presentard de forma periédica y controlada ( _)
por el IM] una serie de requerimientos conhsiderados como mejoras que facillten su trabajo diarlo de )
gestion, Dentro de los requerimientos evolutivos se incluyen las actividades de adaptacion y mejoras {
evolutivas que aperten nuevas funclonalldades sobre los servicios ya desartollados por la incorporacién O
de nhuevos productos o servicios, siempre y cuando estos nuevos procesos representen una clara mejora O
a lo ya implantado y estén justificados los beneficios respecto los costes de la incorporacidn de estas 0
mejoras. O
Este mantenimiento evolutive ardinario serd realizado dentro de la gjecucion ordinaria del presente ()
Contrato. 0)
5.3 Acuerdos de Nivel de Servicio O
La realizacidn de las tareas que el IMI considera necesarias para la prestacion de los serviclas en los Q
diferentes Lotes, deberan realizarse bajo un enfoque al cumplimiento de los objetivos del servicio y con (__)
sujecion a los pardmetros de calidad que se establezcan en el correspondiente Acuerdo de Nivel de (-_)
Setvicio {ANS). El detalle de cada uno se matlzard en |a descripeidn de cada Lote en concreto. )
Con independencia de la formalizacién contractual posterior y de los Acuerdos de Nivel de Servicio que (J
finalmente se establezcan, los Licitadores deberdn proponer unos valores objetivos que como minimo )
o tengan como partida [os términos expuestos en este apartado. Q
¥ S El abjetivo de este modelo es obtener un nivel de servicio de alta calidad, asf como un grado de O
" satisfaccion elevado por parte de los usuarios. El modelo de Acuerdos de Niveles de Servicio define los O
) indicadores y los niveles de servicio exigidos, y establece una base objetiva y medible gue refleje el O
compromisa entre el Adjudicatario y el IMI para prestar los servicios requeridos. 9,
Los ANS definidos para cada servicio seran de obligado cumplimiento a lo largo del Contrato. Durante |a (_)
vida del mismo, el Adjudicatario debera presentar informes periddices del nivel de cumplimiento de los <;)
acuerdos de nivel de servicio en los distintos comités de seguimiento del servicio que se definan. )
Para cada servicio, el Adjudicatario debe cumplir plenamente los ANS definidos una vez finalizada la fase O
de transicién definida por cada uno de los servicios. En caso de no cumplir los ANS en un periodo el O
Adjudicatario entrara en régimen de penalizacién segin se defina y este debera presentar al IMI un plan .
de remediacién para asegurar la mejora de los indicadores de rendimiento del servicio y poder cumplir )
con los ANS en el siguiente periodo consecutivo. (:)
En cada uno de los Lotes se aportard el detalle de los Acverdos de Nivel de Servicio. )
5.4 Gestién de la demanda (;_)
El IMI, como responsable de las TIC del Ayuntamiento de Palma y sus entes dependientes, es receptor de 8
todas las peticiones de desarrollo de nuevos productos o aplicaciones tecnolégicas que llegan desde los I
diferentes Departamentos con el objetivo de analizar su desarrollo e implementacion, siempre bajo los ('_"_)
principios de sostenibilidad, neutralidad y coherencia tecnolégica. i'-_)
)
)
Q)
O
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La relacion deberd reallzarse directamente entre los correspondientes Responsables del iMI v el

Ayuntamlento v /o sus entes dependientes. Asf pues, serd el IMI qulen capallce |a gestidn de fa demanda
y quien comunlque al Adjudlcatario.

Estas peticiones o demandas de nuevos desarrollos son ejecutadas por el (M| slempre y cuando pasen los
filtros correspondlentes en materlas técnleo/funclonales, de seguridad o econdmlco-presupuestarlas.

En caso de que finalmente el IMI consldere viable el desarrollo de esta nueva demanda es objeto de la
presente licltacidn, que Jos proveedores de |os tres Lotes sean conslderados proveedores tecnoldgicos del
IM| para ser responsables del desarrollo e Implantacién de estas peticlones slempre y cuando el IMI no
pudiera acometerlas por si mismo.

La peticldn de estas demandas de nuevos servicios se realizard en el correspondiente Comité de gestidn
de la dermanda. En el mismo, el IMI expondr3 af alcance de sus necesldades y solicitard al Adjudicatario su
planificacldn y valoracién econdrmica,

5.5 Gastldén del cambio

La presente licitacién, en cada uno de sus Lotes, supondrd cambios a distintos niveles, tecnoldgicos, de
actividad, culturales y organizatlvos. Los mismos deberdn ser gestlonados para reducir el impacto tanto
&h usuarios como para el personal internc del IMI. Esta gestldn actda principalmente sobre |a percepclon
y la impllcacién de todos los agentes afectados.

El Adjudicatario debera establecer un plan de gestién del cambio, el contenfdo mfnlmo del mismo serd:
* |dentificaclon de los colectivos/agentes Implicados.
»  Realizacién de un diagndstico del cambio.
» Definlclén de la red de liderazgo de |a iniciativa.
¢ Coordinacion y/o ejecucion de fas acciones del cambio previstas.
*  Definicidn del plan de accidn necesatlo para minimizar el impacto:
o Plan de comunicacion
o Plan de gestién del conocimiento
o Plan de formacién
s  Ewvaluacidn del avance def plan de accion y valoracion de la realizacion de ajustes.
*  Plan de seguimiento y soporte.
5.5.1 Plan de comunicacion

E! abjetivo principal del plan de comunicacidn es dar cobertura a las diversas necesidades de informacion
y comunicacién que se derivan del desarrollo de la presente licitacion, informando, impulsando y
capturando informacién de todos aquellos grupos que, de forma directa o indirecta, estén implicados en
el proceso,

El Adjudicatario dehera definir el plan de comunicacidn a seguir y colaborar en su ejecucion y su difusion
2 lo largo del proyecto. El plan se definita sobre tres niveles basicos: hitos comunicativos, canales de
comunicacion y puiblico objetfvo; los cuales deberdn mantener una correcta interrelacién para alcanzar el
objetivo principal del plan. '

5.5.2 Plan de gestidn del conacimiento

Uno de los ohjetivos mas destacados de la presente licitacién es la correcta gestion del conocimiento que
se desarrolle durante |a vida de los Contratos. El Adjudicatario deberd elaborar un plan gue responda ala
correcta creacién, mantenimiento y transferencia del conocimiento generado.

Debido a la gran refevancia que supone este punto, |a correcta solucion de gestion del conacimienta serd
uno de los temas a tratar durante el proceso de Didlogo Competitivo.
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Paraello, al Adjudlcatario deberd proponer y proporclonar una herramlenta de gestldn del conoclmlento. ()
La misma debe convertirse en el reposltorlo de Informacldn gue permilta: 0
e El almacenamlento de Informacién, que sirva como referencia para el CAU y todos aquellos ;
usuarlos Implicados. )
)
¢ Un espacio colaborativo entre usuarlos, p
\..
¢ Lamejcra contlnua. {
Durante toda la vida del Contrato serd responsabilidad del Adjudicatarlo almacenar toda la informacion )
relativa a los serviclos prestados, quedando asl recogida en la base de datos de gestién del conocimiento. )
5.5.3 Plan de Formacion (J
{
El Adjudicatario serd el responsable de realizar el correspondiente acompafiamiento a la gestién del ,.;
cambio de la organizacién, prestando soporte y formacidn. La formaclén deberd representar un pllar ‘
destacado durante la vida del proyecto y debera prestarse durante toda la vida del mismo. El Adjudicatario '\_-_)
debera encargarse del disefio, desarrollo, planificacién y realizacién de la farmacion de forma coordinada $)
con el IM1 y la formacién que éste pueda realizar. ()
El objetive es garantizar que todos los colectivos implicados cuenten con la preparacién y capacitaclén ()
; suficiente para abordar el camblo, Para lograrlo, resulta clave |a adecuaclén de las acclones formativas a \-_.
. las necesidades de cada uno de los colectivos implicados y garantizar una transmision del conocimiento ()
o coordinada, homogénea y eficiente. £
R El Adjudicatario deberd realzar un plan que incluya: O
' QO
e  Plan de farmacién a formadores. 0
s  Formaclén a usuario final. )
*  Pildoras de formacidn. 9
0)
*  Materiales de formacldn: manuales, gufas, videos demostrativos, casos practicos, etc. O
<'f.' "'_‘_j, *  Acceso a entornos de pruebas o de simulacién. O
o ' & Documentacién de procesos, base de datos de conocimiento, etc. O
- Q
La formacién que se plantee debe ser especifica y adecuada para el destinatatio de la misma. Los )
colectivos afectados se agrupan en tres: (.‘)
» Responsables: Jefes de seccién y Responsables de proyecto. ()
s Técnicos: dentro de los técnicos se deberé tratar de forma destacada al personal del Serviclo de )
Atencion al usuario. @]
& Usuarios finales. O
El Adjudicatario serd responsable de realizar una formacion que permita cubrir sus necesidades en cuanto 0
a capacitacién técnica, funcional y de gestion en cada uno de los &mbitos de cada servicio. <;)
Se valorard de forma positiva cuando se contemplen tanto programas formativos relacionados con la E‘;
operativa diaria, como en aquellos GAPs identificados por el proveedor y la preparacion para
certificaciones estandares internacionales (ej. PRINCE, ITIL, etc.}. ()
9
6. Metodologia de trabajo 0
En términes generales, el Adjudicatario seguira los procesos metodolégicos caracterfsticos del servicio de O
mantenimiento a prestar. En este sentido, el Adjudicatario debera incluir la propuesta metodoldgica mds )
adecuada al proyecto, en la que se contemplen las diferentes fases para dar cobertura a los procesos O
antes mencionados, asi como aquellas actividades de tipo organizativo o de soporte al proceso de 0y
desarrolio y a los productos que completen y garanticen el éxito del proyecto a desarrollar. )
.
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Esta propuestdBIpaciiicara al menos: S oL ‘

s Calendaric de fases y actividades.

*  Entorno metodoldglco de cada una de |as fases.

¢ Hitos especillcos de cada fase.

+  Productos a obtener,

s Gestidn de riesgos de servicios y proyectos.

s Técnicas, estdndares y practicas utilizadas.

«  QOrganizacidn, roles, funciones y modelo de relacién de las recursos,

* Actividades de planificacién, seguimiento v control de las actividades, del progreso de los proyectos
y sus hitos y de los recursos humanos.

*  Actividades relacionadas con la seguridad v requisitos de continuidad del servicio.
*  Gestidn de la configuracldn.
* Plan de Garantia de Calidad del proyecto.

* Cualquler otra documentacién o informacidn que sea necesaria dentro de la metodologia de
proyecto.

La aplicaclén de la metodologla propuesta estard apoyada en el use de las herramientas informédticas
necesarias. Aun con todo, el Adjudicataric deberd tener en cuenta la herramienta JIRA para dar servicio a
estos requerlmientos, la misma se explica en el apartado 3.3 de este Programa funcional. A tal efecto la
oferta incluird todas las licencias de uso necesarlas.

6.1 Gestidn de la calidad

El objetivo de la correcta gestion de la calidad es garantizar la integracién de la calidad a toda la
organizacion y en todo el ciclo de vida de los servicios.

Se requetird del Adjudicataric que desarrolle las siguientes tareas:

s Disefio y ejecucldn del plan de calidad del servicio.

+  Seguimiento, revisidn y mejora del plan de calidad del servicio.

*  Seguimiento de la satisfaccidn del usuario.

¢ Realizacion de auditorias de calidad téenica, funcional y de cumplimiento metodolégico.

EL IMI por su parte podrd solicitar a la Adjudicataria incorporar a lo largo de la vida del proyecto
consultores/técnicos para realizar diferentes tipos de tareas, entre ellas, el control de calidad de la
implantacidn del sistema.

6.2 Productos finales

Las tareas objeto de la prestacion de los servicios deberan realizarse en el marco de la metodologia
propuesta por el IMI. En este caso, el Adjudicatario deberd entregar toda aquella documentacion técnica
y de gestidn del proyecto contemplada asi como cualquier docurnentacién adicional que, a juicio de la
Direccién de Proyecto sea necesaria para alcanzar los objetivos del proyecto en cada momento. Con
cardcter general, la documentacidn minima a entregar en cada una de las fases u objetivos de proyecto
incluira los siguientes aspectos:

+ Documentacion Técnica: documentacién asociada al andlisis, disefio, construccidn e implantacidn del
conjunto de procesos o funcionalidades gue se desarrollen bajo el marce del mantenimiento
corrective o evolutivo. Dentro de esta categoria se encuentran:
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o Requerimlentos téenlcos v funclonales del desarrollo a reallzar que serdn acordados con la Q
Direccldn de Proyecto o con los coordinadores de cada una de las dreas del IMJ, con los referentes 9
funclonales del negoclo y los usuarlos finales. (2
o Documento donde se detallardn los aspectos funclonales mds caracteristicos del proceso a ()
desarrollar asi como el modo de operacién del procedimlenta, @)
o Plan de Implantacldn: acclones, operaclones y procedimientos necesarlos para Implantar el 0
proceso o funclonalidad requerida en el entorno de producclén. Inclulrd el manual de usuarlo y {

el plan de formacidn,

o Plan de soporte: acciones, operaciones y procedimientos necesarios para el pleno J
funcionamiento de |a aplicacldén en cualguier tipo de clrcunstancias, incluyendo condlciones )
extraordinarias. Incluird manual de explotacién, manual para el centro de atencién a usuarios y )

3

plan de contingencia del sistema. ;
A
o Disefios técnicos. 0
o Disefios funcionales. @)
o Inventarios de Integraciones. ()
o Planes de pruebas (funcionales, de rendimlento, de regres|én, de seguridad, etc.). E )
o Informes de validacldn de los preductos/resultados. ‘)
o Planes de migracion, )
o Planes de despliegue. )
s
o Plan de formacion, \)
{
o Plan de traspaso. 0
e Documentacién de Gestidn; documentacidn de gestidn del proyecto, cabe destacar los siguientes: 0)
o Plan de proyecto: documento que debe recoger aspectos fundamentales de la organizacion y )
gestion del proyecto, entre los que deben incluirse: la descripcion del proyecto (objetivos, )
enfogue, alcance, duracién, etc.), la organizacién y estructura del mismo, su planificacién y la )
relacion de entregables. Q
o Plandetallado del proyecto: documento de uso generalizado a lo largo del proyecto que recopila O
la planificacion temporal del mistmo v en el que se detallan las actividades en que se desglosa la O
ejecucion del proyecto, asi como los hitos intermedios identificados. A
o Informe de cierre: balance final del proyecto con la situacion al cierre del proyecto v los (I‘)
resultados ebtenidos en el mismo. (j)
o Actas de reunion que recogeran los temas tratados, asi como los acuerdos o conclusiones a las (E)

gue se hanllegado, en las reuniones celebradas en el marco del proyecto.

o Cualquier otro tipo de informe de gestion o planificacién que se solicite por parte del IMI durante )
la ejecucidn del proyecto. )
O
o Plande riesgos. )
o Plan de comunicacion. : O
o Plan de gestion de la configuracidn y de los eambios de alcance. Q)
o Definicién de producto del proyecto. 8
o Plande calidad. )
o Informes de cierre de fase [no solo al final de proyecto). C}
o Informes de seguimiento adhoc. .
9!
0
)
18 ;
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7. Fases del servicio:

7.1 Due Dlligence

La reallzacién de la Due Dillgence se deberd iniciar después de fa correcta formallzacién del Contrato, su
plazo de duraclén serd de un méxime de 4 meses (aunque se valorard positlvamente si esta se reallza en
el menor tiempo necesario, puesto que el IMI cuenta con la tnformacién suficiente para tal fin}. La mlsma
serd responsabllidad del Adjudicatario.

Para su correcta realizacién, el IMI facilitaréd al Adjudicatario la Informacién de los activos y recursos
implicados, detalle de los servicios actuales, Contratos y compromisos con terceros.

Al finalizar el plazo pactado para su realizacidn, el Adjudicatario hard llegar al IMI las conclusiones da la
Due Diligence. El alcance de las conclusiones del Adjudicatario podrd incorporar, de forma
suficientemente justificada en funcién de los resultados, cambios en las volumetrfas, el catélogo de
seivicios y en la planificacion y plazos.

El IM! valorara las conclusiones y los cambios propuestos. En caso de desacuerdo, el proveedor expondra
los argumentos que los sustentan y, finalmente, el IMI decidird. Por dltimo, dichas conclusiones se
tncorporaran al Contrato.

7.2 Plan de Transicién del servicio

Serd responsabilidad del Adjudicatarie elaborar un Plan de Transicion del Serviclo, su duraclén médxima
serd de 3 meses, En esta etapa de transicion iniclal conviviran el contratista saliente y el Adjudicatario
entrante. La transicion del serviclo sera responsabilidad del proveedor entrante, aunque el proveedor
saliente colaborard activamente a fin de no afectar al funcionamiento del servicio. Para garantizar esta
colaboracion, el IMI supervisard el proceso de transicién.

El disefio dal Plan de Transicién deberd desarrollar los puntos siguientes:
1. Hitos principales de la transicion.
2. Plan de asuncian del control integral de los serviclos.
3. Transferencia de los servicios.
4. Recursos del servicio: incorporacidn escalonada de los recursos.
S

Plan de riesgos de la transtcdn: identificacién y evaluacién de riesgos y las acciones a llevar a
cabo.

6.2.1 Hitos principales de la transicion

El Plan de hitos principales de la transicion debe incluir, al menos, para cada una de las tareas a realizar
en el proceso de transicion:

¢ Fechas de inicio y fin de cada una de las tares.

+«  Distribucién de responsabilidades.

#  Criterios aplicables de aceptacidn.

*  Cualquier otro detalle adicional que se estime pertinente.
6.2.2 Plan de asuncion del control integrol de fos servicios

Al inicio de ia transicion del servicio, el proveedor deberd detaliar las actividades necesarias para tomar
el control, al menos se debherdn concretar las siguientes tareas:

* Copordinacién con el proveedor saliente.

+  Presentacion de un plan de contingencia, para prever las acciones y actuaciones necesarias para
asegurar la continuidad de los servicios.
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s Cualguier otro condlclonante nel:esarlo para la ejecucidn del proceso de transferencla del (-_)
conoclmiento vy de responsabilidad. O
7.2.3 Transferencia de los serviclos E J
L
La transferencia de los serviclos debe Inclulr de forma destacada el proceso de transferencla del 0
conoclmlento: . )
1
* Formacion para la asuncién del servicio: proporcionada por el proveedor sallente segln las ¢
condiciones gue hayan acordado y bajo la supervision del IMI. ~y
s Documentacién necesaria para la asuncidn del serviclo: proporcionada por el proveedor saliente, ("
pero sera respansabilidad del proveedor Adjudicatario identificar y recopllar toda la Infortmacién 9
necesaria parala correcta prestacion del servicio. ,‘)
El objetivo de esta fase es el traspaso de los elementos bdsicas e imprescindibles para la prestacidn del )
servicio entre el proveedor saliente y el entrante. Durante lamisma, el proveedor saliente sigue prestando ()
servicio y el proveedar entrante ejecuta el plan de transicidén con todas las actividades que le permitan ()
prepararse para asumir la responsabilidad del servicio, que se producira en fa finalizacién, f.)
Durante esta fase el proveedor entrante definlrd el métada de gestidn de trabajos en curso, todas aquellas (-')
actividades o tareas ya iniciadas o previstas en el momento que el proveedor entrante asume la e
b
responsabilidad del servicio. 0
i) :
Esta fase se ejecutard de acuerdo al plan de transicion realizado por el proveedor eh la fase de )
planificacién, y aprobado por el IMI. )
El proveedor entrante tiene la obligacién de documentar todas las actividades del proceso de transicion )
y entregar esta documentacion al IMI cuande termine el proceso de translcién, )
Una vez finalizada la transferencia, el proveedor saliente finaliza sus responsabilidades y es el proveedor )
entrando el dnico responsable del servicio a todos los efectos. £)
7.2.4 Garantia del servicio durante Ja transicion (‘_;
o El proveedor entrante es responsable de las tareas y trabajos que estén iniciados o pendientes de inicio )
o '} en el momento que asuma la responsabilidad del servicio. %
Durante la fase de transicion de los servicios no seran de aplicacion los ANS previstos en el mismo. La 'S
aplicacién de los ANS entrard en vigor a medida que se vaya adquiriendo |a responsabilidad por parte del (:J
praveedor entrante de los servicios. Porlo que esta entrada en vigor serd de forma gradual y bajo previa O
decisién en Comité de direccidn. O
Por todo lo cual, resulta de suma relevancia el detalle de los hitos de la fase de transicién y su ()
correspondiente calendarizacion. La evolucién de la misma debera ser siempre reportada al IMI. O
7.2.5 Resolucidn del ocuerdo con el proveedor safiente 'S
El IMI resolverd los acuerdos establecidos para la fase de transicidn con el proveedor saliente, a la )
finalizacion de la fase de transicion. 9
7.3 Vida del proyecto, una vez finalizada la transicién 8
Este periodo se inicia después de que el proveedor entrante se haya hecho cargo de forma completa del )
servicio, 0
Las actividades del servicio que tendran lugar durante la vida del proyecto, se detallan en el apartado ()
correspondiente donde se desarrolla cada Lote de la presente licitacidn, )
7.4 Plan de devolucidn del servicio (-_)
©
Uno de los mayores retos del IMI durante [os dltimos afios ha sido el poder mantener el conocimiento en o
el seno de |a organizacién y garantizar la continuidad del servicio a pesar de los procesos de /
¢
0
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¢ externallzacidn. Por o qué este plan de devolucion, asl como debe ser uno de los pllares durante la vida

{1 dal Contrato, se deberd fundamentar en la gestidh del conacimlento,

0 . Ellicitador fnclulrd un plan de devolucldn del servicio detallado gue descrlba las obligaclones y tareas que

() deberdn ser desarrolladas por cada una de las partes en relaclén con la devoluclsn, y los términas y

() condiclones en que se reallzars,

( _) En caso de cese o finallzaclén del Contrato, el proveedor estaré obllgade a devolver el control de los

) servicios obfete del Contrato, debiendo realizar en paralelo los trabajos de devolucién con los de-

() prestacion del serviclo, sin coste adiclonal para el M.

El plan de devolucidn deberd tener en cuenta dos ambitos: interno al IMI y externo hacia el huevo
» Adjudicatarlo.

El plan de devolucién del servicio tneluird, al mehos, los puntos siguientes:

()
[ e Plazo de ejecucion minimo de 3 meses (se valorara positivamente el aumento del plazo).
() * Metodologia de gestion del conocimlento.
[ : ®  Gestion de ias licenclas.
I
" *  Generacion de la documentacidn necesaria.
) 8. Plazo de ejecucién de proyecto
A o
' El plazo de eJecucion del Contrato serd de tres afios pudiendo prorrogarse segiin lo dispuesto en el articulo I
' ) 23 TRLCSP, por mutuo acuerdo entre las partes respecto a la prestacién del servicio durante un afio mas.
) La fecha de inicio serd dentro el dia siguiente al de la formalizacién del Contrato o desde la fecha fijada .
3 en el documento contractual. ;
) 9. Transferencia techoldgica y de conocimiento

J

3 El Adjudicatario debera garantizar la correcta transferencia tecnolégica y de conocimiento al IMLI. El

- obJetivo gue se pretende es asegurar el mantenimiento de la informacion necesaria para la realizacién de _

:) los servicios licitados dentro del IMI. o

) 10. Gestién de la documentacidn generada

;) Toda la documentacién e Informadién gue se genere durante la vida del proyecta deberd mantenerse y

y remitirse al IMI. Esta deberd permitir la trazabilidad del proyecto realizado, garantizando asi la correcta

) gestién del conocimiento:

) *  El Adjudicatario deberd velar en poner a disposicidn del IMI toda la informacién y documentacldn

J relativa a los servicios ya sean productos/entregables intermedios o finales.

2 *  El IMI deberd validar esta infarmacion y documentacion.

) » Esta informacion y documentacién debe ubicarse en un medio de almacenamiento corporativa

) del IMI y sujeto a sus requisitos de calidad y seguridad.

) ¢ El Adjudicatario debe definir y proporcionar los procedimientos y herramientas necesarias para

) la publicacidn y divulgacidn de estos contenidos dentro de un enfoque de entorno colaberativo

) y de transparencia de la informacion. ;

) +  El Adjudicatario debe definir procesos que aseguren la fiabilidad y actualizacidn de la informacién

) publicada y un correcto control documental.

) 11. Control de los equipos de trabajo

' A fin de gque reducir el impacto de rotacién de los equipos de trabajo sobre los servicios del 1M, e

' Adjudicatario debera garantizar el mantenimiento del conocimiento de los equipoes de proyecto de forma

J continua durante la vida del Contrato.

J
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En supuestos de bajas de los recursos que se pudleran producir, el IMI requiere aprobar a la persona que ()
entre en sustltucién de ésta, después de la valldacién por parte del organlsmo, la persona debetd estar 0
plenamente incorporada en el equlpo en un plazo méximo de 5 dias laborables, ()

Para ello, la empresa adjudicataria reallzard un segulmiento continuo del proyecto a través de una 03
aestructura de calldad orientada a garantizar que el conocimiento que no reside sdlo en las personas que )
realizan una tarea concreta, sino que reslde en la organizacién y en todo el equipa de trabalo. )
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ANEXO |. Lote 1: Soporte al Centro de Atencién a Usuarios y mantenimlento
del puesto de trabajo

fndice

L INEFOUUCCION 1 oheriiitiis it s s s e e e et sa s 1 st s st s b s es st ar et st 1 e ne s 25
2. Justificacldn del DIAIoBO COMPEITIVO.. ... s e 25
3. Objeto del LOTE 1ttt trarmisies et s s et a1t s sna b b bbb 26
A, STEUBCION ACHUAL........ccoeieri ettt e e e eteas s saranfasaobs sias st bamns 26
4.1 Equipamiento objeto del Servitio ... i e e e 28
A ZVOIUMELITAS ...ttt et st er et e e e e rassm bbb e b bbb e s et saraete 28
5. Requerimientos generales del LOtE L.........riviiimicieo nioeimieississssssssesss snssensesessss searessesenns 29
5.1 ACIVIHARS PreVIAs....cvee e rerrris e s ss e s e st st s sssmemmrsms e snsnssrestemsssntemsarnassears 20
5.2 Caracterizacion de usuanios ¥ @5pacios ... ssmtmtesates e sstestssssissssssisssenes 30

5.2.1 TINOS U€ USUAFIOS........oi i ciseiicartrrtars st trsnsmss s s sasms b oot se sttt ontmt s b vt e 30

5.2.2 Niveles de SErvicio regUEITTOS ittt et s s asantm bt 31
5.2.3 Tipos de espacio 0 centro de trabajo.....u e icicce e e 31
5.3 Requerimientos generales durante la prestacion de Servicios ... v ioimeirsereteissatereens 32
5.4 Control de calidad y Mejora CONTINUA ..o e e et se st e ste sttt e vmeee e smereseenete 32

5.5 EQUIPO & trabajo. ...vcriereciiriric it resteei i it vaste e e e ressmsar e san e s ssne st asas st asensrassesnpsnenanes 33
5.6 FOMMAGION. ...v.crvitetisceimincsran bttt st s s en e s s seassesvavererssesessssasasanteveresssssssratesratatatntrntss 33
5.7 Coordinacidn con Otros BQUIPOS ... ce et s sriecmssines smesrmeas seassnesrenssenentsentenserssensevese 38
5.7.1 Apoyo al equipo de desarrollo ... 34
5.7.2 Administrar canales de acceso al SErVICIO ..viviviviiiiitiiite e 34

5.8 Acuerdos del IMI con fabricantes. ... ciei i e et et et et e reee e 34
5.9 Mantenimiento de versiones soportadas ... ciirnceeeim e seesressssess e sesesenes 35

6. Requetimientos especificos del LOte L. iriiiniiisiecessesesene s eavasimrsaesesasesvarersrseness 35

6.1 Centro de Atencion @l USUAKIO .....ccc.cvcivevvere et snerassssecan e semtssssnsesesnreseasesaresesnes 3D

6.1.1 Recepcion de llamadas y primer nivel de $0porte ... sserceee. 37
6.1.2 Resolucion en primera 1lamada...........oococccecree s s srsaranes 38
6.1.3 Registro de incidencias y peticiones de Servicio ..., 38

6.1.4 ESCAlado FUNCIONAL .o iieeie s ers e e teme vt e vm s sres sre s essras st anse e st et s ee s teteereeenes 38
6.1.5 Seguimiento de INCIBENCIAS .......cocecieeeeeie e et s s it ane s s s st e e s e eene 3D

6.1.6 INFOrMACiON Al USUATIO c.u.cuvicicrii i insss st rs e riae s vamevaressaresars snseessnsssrsseasrensesensass 30

e . |
v | @

Juniitid Munlclpal

!




Iil',\‘l".-'_ ety | . I‘ ! - s I:
! b ;
A]untamem&de Palma e e, !; o { @

- . R |
N Inkltut Muntcdpl
: — e ('lisewnclddo Palma

Apapdainont A gl 'J*.:‘.-!ams} .

6.1.10 Cobertura horarla... s RS e et RS SSmab 40
6.2 Microinformética, Provisidn de equipamiento ........ovmiinmmmmmsis errererernees 40
6.2.1 Soporte de primer NIVEl s s e G 41
6.2.2 Soporte tEenICo IN=SIU ... s e 41
6.2.3 Mantenlmiento RArAWare i s i i e 41
6.2.4 Stock para sustituclén temporal o préstamo de equIpOs ..o 42
6.2.5 Averias por mal uso, negligencia, accidente 0 SUSETACCION ovuervnsrseerinsnrsierererns 42
6.2.6 Mantenimlanto SOfHWAPE ...........ic o s s s e b st sbe et a s 42
6.2,7 Elaboracién de tmaquetas y clonacion de @quipos....cccimmm s, 43
6.2.8 Gestion de [as Garantias ...t cminisriets et ey s ae s e 43
6.2.9 Gestion de INVENTATIO i irissmiersri e et i ssgeae s e e e e 44

6.2.10 Gestion de la retirada de los equipos funclonalmente obsoletos ........................... 44

6.2.11 Gestién del suministro de nuevos equIPos ..o e e 44
6.2,12 Mantenimiento PreventiVo ..o e e 44
6.2.13 ACtuaciones @ demanda .ioicio i i s 45

6.2.14 Soporte técnico especializado.......ccvcnienis s 45

65.2,15 Cobertura NOrarnia..... i s s e e v s s s 46
6.2.16 SOpOrte 10Cal 2AX7 ...\ ittt i v i b e st e s 46
6.3 Gestion de USUAIOS ¥ PEFMISOS vt simins s s st s sranssas e st g s 100 46
6.4 Impresion y dilgitalizacién .................................................................................................. 46
6.5 Espacio compartido y de colaboracion ... s 47
6.6 Herramientas de gestion del ServICIO......coo v is st e 48

6.7 Adquisicidn y gestion de lICencias .......coerarvenreremisrvssiemsssss st senes 48

U
O
0
0O
O
O
G
O
O
)
§
)
O
'
O
)
§
S
O
O
0

{

()
&
Q)
Q)
O
9’
O
Q
O
Q
@
O
O
O
0

. Requerimientos de seguridad . ... s 49
7.1 Seguridad y confidencialidad ..........c.cvcvemimnirres i et e 49
7.2 Transferencia teCNOIOEICA ....c..ociv ittt e s e o e 49

B. Acuerdos de Nivel de SEMVICIOS ...ov et et pesene s e nme e sr s 49

8.1 Definicion de CONCEPLOS .....c.ccviiriiericsnnrsisssnerassreasarmssmsnestsaesesintessemessmsanssssasarssrsnssarsarares 49

8.1.1 Acuerdo de Nivel de Servitio, ANS ... e e sssarasmssessssses soses 49
8.1.2 Modelo de PrOMZACION .uuv i e i vmemiee e smssemsianes s erenss s s smssas s e samsss srmsstnsa s v 50
8.2 Niveles de servicio Minimos.........cccowweeemicecnes rverar iR s arae et eeanerA et kst et 51
B.3ANS Para €l CAU ..o e g 51
8.3.1 indicadores adicionales............ccocieermmnn s e sr s sbanas 53

8.4 ANS para microinforMALICA ... et n e st et pre e 2 93

8.4.1 Indicadores adiCiONAIRS .......oeevieeeeeeeeeeee s rresre e ersrmrar e s s sr s arn s s sreresesseeesma e ssraneinr O

L TR T P Tt T L DU BS

Q
9
Q)
Q
Q
Q
O
O
O
O
@)

i
.

-
)
)
'

)



£
()
()
()
()

{)
()
-
()
()
()
{)

! N

]

R = R W R S S S - A

Ajuntament & tle P,

Ajuraimeni
(Ima R

M

BB R 25

THR

——— ]

g

Innlitat Mintelpal
d'fnnovneld da Palia

1. Introduccién

Este Lote propone un nuevo madelo con la Intenclén de econsolidar el serviclo de Centro de Atencldn a
Usuarlos para el Ayuntamiento de Palma, asl como garantizar la renovacién tecnolégica de los equipos de
microinfermdtica actuales asocfados a los diferentes puestos de trabajo gue pueden Identificarse dentro
de los Departamentos del Ayuntamlento de Palma,

5

El presente ANEXQ, tlene como objetlvo el delimitar el marco de este Lote y, por tanto, la prestacién del
servicio en materla de soporte al Centro de Atencién al Usuario, el mantenimiento correctlve y evolutivo
de la parte de microinformética asoclada al puesto de trabajo del empleado ptblico, y por ende marcar
el conjunto de requerimientos globales y en detalle, que el proveedor del servicio deberd ejecutar, como
minlmo requerido, a lo largo del clclo de vida del proyecto.

Adn con todo, se debe tener en cuenta que el IMI eleva a Didlogo competitivo aquellos aspectos técnicos
/ funcionales que no ha dellmitado por el momento y que son dbice de preguntar al sector a fin de
desarrollar una o varias soluclones susceptibles de satisfacer sus necesidades.

2. Justificacién del Didlogo competitivo

Tal y como se desarrolla en aste ANEXO, el IMI pretende con el presente Lote contratar los servicios de
soporte para el Area de Soporte Técnico del Servicio v Seguridad T1 del IMI, responsable, entre otras, del
Centro de Atencién al Usuario y del mantenlmiento correctivo y evelutivo en cuanto a la microinfarmatica
del puesto de trabajo se reflere que dan soporte a las unidades de negocio actuales.

Para la mejor prestacion de los serviclos, el IMI realizd una reflexidn interna a fin de conocer el estado de
sus sistermas actuales asl de cdmo debetfan ser mantenidos y evolucionados en los préximos afios. Como
resultado, se delimité parcialmente este modelo de prestacion de serviclos el cual viene recogido en el
presente documento. Por otro lado, también se identificaron una serie de aspectos estratégicos que
debian de ser analizados y consultados con el sector. Con todo, y como resultado de la especial
complejidad de esta llcitacién, el IMI considera necesario elevar a Didlogo dichos aspectos caonsiderades
Como estratégicos.

De cara a la correcta compresién por parte del Candidato que participe en el proceso de Didlogo
competitivo, es necesario detallar parte de esta reflexion previa realizada por el IMI.

Se llevo a cabo un andlisis detallado del servicio de soporte a usuarios actual, asl comg del modelo de
gestion de esta capa de servicios, tanto desde el punto de vista interno como externo. Este analisis,
amparado sobre los objetivos de un proceso de mejora del servicio de atencidn al usuario y una
modernizacién de los puestos de trabajo a nivel de microinformatica, condujo a las siguientes
conclusiones a alto nivel:

e Ef modelo de actual del Centro de Atencidn a Usuarios estd correctamente gestionado y
dimensionado, sin embargo, se considera que la modernizacién de los equipos de
microinformdtica facilitaria Ja reduccién del niimero de incidencias que se reciben diariamente,

» Elactual parque de equipos informaticos de oficina esta obsoleto y no sigue las politicas propias
de modernizacién tanto de hardware como de software base para facilitar el dia a dia a los
usuarios finales.

* Por dltimo, las implicaciones actuales en los procesos de modernizacién de los lotes 2 y 3
impacta directamente en la estrategia a seguir de cara a poder plantear una mejora o
modernizacidn del parque actual de equipos informaticos.

Tras esto el IMI ha considerado orientar |a licitacidn de los servicios bajo la férmula de Didlogo competitivo
amparandose en [z basqueda y seleccién de fa mejor solucidn de servicios posibles en base a los siguientes
principios:

80 . 2




Ajuntament 4@. cle P

hima

g o

Insiltut Munlclpal
d'lnnovacld do Falina

3
¢

Sifwli

e A
e NellFalldad reenhologicd, traténdd d& provislonar los equlpos de microlnformatlca con ¢l mejor
producto tanto a nlvel de hardware como de programas informaticos adapténdose a las
necesldades de [os usuarles flnales y sin depender de soluclones de fabricantes determinadas.

» Calidad de la informacidn, es imprescindible alcanzar el objetivo del “Dato Unico”, incompatible
con la existencia de entornos estancos.

« Normalizacion tecnoldglca, tratando con ello de consolidar y normalizar bajo una solucidn
tecnoldgica unlficada la prestaclén de servicios que garantleen la escalabllidad de fa misma.

s Mejora del rendimiento y experiencia de usuario, tratando con ello que el conjunto de
aplicaclones y slsternas base que se ejecutan permita a los usuarios finales del Ayuntamiento de
Palma mejorar su experlancla de usuarlo y por lo tanto facllltar el Incremento de productividad.

3. Objeto del Lote 1

Con la finalidad de garantizar fa correcta prestacién de los servicios y la gestién de los mismos junte con
los efectivos actuales del Area de Soporte Técnico del Servicio y Seguridad TI, el objeto del presente lote
es la prestaclén de un conjunto de serviclos que se centran en los siguientes blogues:

s+ Soporte al eduipo actual de primer y segundo nivel del CAU del Area de Soporte Técnico del
Serviclo y Seguridad Tl a los usuarios en materia de sistemas y tecnologias de |a informacidn en
coordinacién con el actual equipo del IML.

s Soporte a la microlnformatica de los centros dependientes, Incluida la atencién técnica in-situ
necesaria.

» Adaptacion y modernizacion del programario de los equipos informaticos que sean necesarios
para mejorar la productividad de los usuarios finales.

El Adjudicatario deberd integrarse en los procesos de gestidn y control de los servicios definidos por el
IMI, los cuales actualmente cubren las actividades mas destacadas en materia de TI, ademas deberd
desarroliar su labor de forma compatible y coordinada con ta llevada a cabo por los equipos técnicos del
iMI y, principalmente, con el Area de Soporte Téchico del Servicio y Seguridad TI.

La presente licitacién, respende a una estrategia de normalizacién, modernizacién y recuperacion del
gobierno en la prestacidn de los servicios TIC por parte del IMI.

En la actualidad los servicios objeto de licitacidn los presta un tnico proveedor externo, el mismo presta
sus servicios en propia sede dal IMI, por lo que €l Adjudicatario debera considerar dentro de su propuesta
las actividades necesarias para una adecuada transferencia del serviclo, sin impacto para los usuarios,
previo a la puesta en funcionamiento del servicio.

Finalmente, para este Lote 1 se entiende que de forma global la prestacidn de serviclos por parte del
Adjudicatario comprenderan al menos las siguientes actuaciones:

*  Prestar el sarvicio de CAU desde instalaciones del IMI dotadas con el equipamiento necesario.

»  Prestar el servicio de soporte microinformatico y asistencia in-situ, destacando que el IMI padrd
poner a disposicién los técnicos asignados al servicio en aquellos centros y demarcaciones en los
que se precise. Asimismo, el IMI se responsabilizara si fuera necesario de facilitar los espacios
fisicos y los elementos bésicos necesarios para gue puedan desarrollar su labor,

s Prestar los servicies de asistencia y mantenimiento sobre los equipos de impresién, licencias de
programas informaticos, espacios de red o de almacenamiento o cualquier otro aspecto que
pueda ser susceptible de ser gestionado bajo el modelo de puesto de trabajo del IML

4, Situacién actual

Los servicios objeto del Lote 1 son responsabilidad del Area de Soporte Técnico del Servicio y Seguridad
T, en la actualidad son prestados de forma compartida junto a un proveedor externo. El objetive es dar
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soporte a la corporaclén munlclpal y prestar ayuda al usuario a resolver las Incidenclas tanto de hardware
cémo de software,

Estos serviclos son:

+  Service desk:

o]

e}

o
(o]
*  RNivel de

o]

Mantenimiento del Dlrectorlo Actlvo {Directlvas, camblos organlzatlvos, etc.).
Correo Electrénico Microsoft Exchange,

Antivirus.

SCCMM (Herramienta System Center Configuration Manager de Microsoft},
Scripting.

Magquetacion de equlpos.

Adecuacién de cuotas,

soporte;

Centro de Atencidn a Usuarios (CAU)J: atencién al usuario del Ayuntamiento de Palmay

sus entes dependientes en remoto. Se excluye la atencién al ciudadano. -

- Unprimer nlvel del CAU (personas internas del Area de Soporte Técnico del Servicio

- Un segundo nivel del CAU especifico para microinformética (personas externas del P

¥ Seguridad TI}: gestién de la primera llamada, es decir, atenclén de llamadas y
correos en primera Instancla para una rdpida respuesta sobre cuestiones
planteadas por el usuarlo.

Proveedor actual): resolucidn de incidencias relacionadas con la microinformética.

- Para la correcta comprensidn del modelo de CAU, en el IMI existe un segundo y

o]

o]

tercer nivel especialfizado a nivel de aplicaciones y sistemas que se encargan de
solventar las incidencias funcionales o técnicas de soluciones de negocio/sistemas,
etc. este segundo nivel del CAU especializado es gestionado por las Areas de
Sistemas, Nuevos Desarrollos, Produccidn y Terceros y Access.

Servicio On site: soporte presencial de atencién al usuario.

Field Service: reparaciones de hardware, impresoras, etc.

*  Gestidn de usuarios y permisos: alta, baja, modificacién de los perfiles de usuarios, privilegios de

acceso a

recursos especificos bajo peticién del responsable de los datos.

* Microinformatica: actualizacidn y mantenimiento de fos equipos.

s Impresidn: este servicio en la actualidad se encuentra dividido entre dos proveedores externos

distintos,

una se encarga de todas las impresoras locales y departamentales en red y el otro de

las fotocopiadoras o multifunciones de gran tamafio también conectadas en red.

+  Gestidn de licencias: en la actualidad la propiedad de las licencias se encuentra dividida entre el
IMI y el actual proveedor. La gestion y el control de las mismas es limitado.

s Seguridad:

o Servicios VPN.

o Supervision de la seguridad de todo el enterno T, recursos compartidos, accesos segin

os niveles LOPD, seguridad de la microinforméatica, supervisidn y control de los

privilegios de usuario.

o Gestidn de las auditorias externas de LOPD, ENS, intrusiones tanto web como del
entorno,

La gestion de las in

cidencias se realiza a través de la herramienta de SM 9, propiedad del actual proveedor.
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4.1 Equlpamléhfd'abjefoldel serviclo

En relaclén al equipamlento objeto de los serviclos de soporte y mantenlmlento de microinformétlca de
este Documanto, forman parte del alcance los equlpamientos microlnformdticos con los que estan
dotados los centros dependlentes del Ayuntamlento de Palma.

En general, el tlpo de equipamlento que serd objeto de soporte y mantenimiento, en los términos
especificados a lo largo de este Documento, Incluye:

*  Puestos de trabajo:
o Ordenadores de sobremesa,
o Portétiles y mini portatiles.
o Perlférlcos y expansiones:
*  Monitores.
= Ratohes.
»  Teclados.
o Grabadorasy re grabadoras de discos.
o Torres de CO-ROM.
o Perifaricos multimedia {altavoces, micréfonos, etc.).

o Tabletas. En este caso el IMI no cuenta con tabletas paralos puestos de trabajo moviles,
pera se Identifican en este listade ya que el IMI procederd a fa provision de tabletas en
determinados puestos de trabajo méviles.

¢ Impresion y digitalizacion:
o Impresoras de puesto {inyeccién, laser, multifuncionales, matriciales, etc.).
o Impresoras de red.
o Impresoras de etiguetas.
o Impresoras de tarjetas (tarjeta ciudadana, tarjetas para |a firma electronica, etc.)
o Escéneres {planos, de documentos, etc.).

o Plotters y tabletas digitalizadoras.
4.2 Volumetrias

Para facilitar a los proveedores que quieran participar en la presente licitacion y por ende en'la fase 1 de
dislogos competitivos el IMI ha extraido una serie de indicadores que presentan las volumetrias del
servicio actual.

Estas volumetrias son aproximadas, por lo que el IMI se reserva la posibilidad de solicitar al proveedor
entrante que realice una auditoria para conocer el estado actual de los equipos:

*  Sistemas operativos:

o 4260 equipos con Windows 7,

o +1400 equipos con Windows XP.
¢ Equipos:

o +600 HP Compaq Serie 5.

o +500 HP Compaq serie 7.

o 4200 HP Compaq serie 6.

o Otros.
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» Buzones de correo:
o +2800 cuentas,
o +130 listas de distrlbucldn,
o +130Gb de Informacién aimacenada.
» Actividad del CAU {ejemplo un mes de actividad normal);
o +4000 llamadas recibldas.
o +2000 llamadas procesadas.
o Tiempo medio de respuesta durante una llamada: 7 minutos,
o Tiempo medio de espera hasta ser atendida la llamada: 7 segundos.

Para un conocimiento global del conjunto de licencias que engloban los servicios a prestar dentro del Lote
1, a continuaci6n se presenta un detalle aproximado del conjunto de licencias con las que cuenta el IMI
para la correcta gestion del servicio de este Lote, slendo los listados una aproximacién lo més cercana a
la realidad.

Sera responsabilidad del proveedor del Lote 1, la construccién de un inventario en el que se permita
Identificar cusles son las licencias objeto que sean necesarias para la prestacldn del serviclo objeto de este
Lote 1 y provisionar las que fueran necesarias para la prestacion del mlsmo, slempre y cuando el IM) no
las facilite al proveedor anteriormente, el mismo se debera realizar al inicio del Contrate y determinarg el
alcance definitivo de la prestaclén del servicio en este dmbito.

WEBSENSE WEBSENSE 7.5.C FILTER 1600
| WEBSENSE WEBSENSE REPORTER 1

MICROSOFT OFFICE 2007 STANDARD 750
MICROSOFT OFFICE 2007 PROFESSIONAL 500
MICROSOFT OFFICE 2003 PROFESSIONAL 250
MICROSOFT WINDOWS TERMINAL SERVER CAL 2003 300
MICROSOFT SCCM 1500

5. Requerimientos generales del Lote 1
5.1 Actividades previas

Desde el primer momento del inicio de la vigencia del Contrato, el Adjudicatario del Lote 1 garantizaré |a
continuidad del servicio actual, con lo cual debe garantizar la continuidad del servicio con los activos y
componentes actuales, ademds de gestionar [a adquisicidn del conocimiento necesario para elle.

Es responsabilidad del Adjudicatario que las actividades se presten dentro de un marce metodofégico ITIL
y en coordinacién con la funcion del resto de &reas técnicas del IMI v con los responsables técnicos del
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resto de lotes. Para Integrar estas acividades en el funclonamiento general serd necesario la recoglda de
Informaclén, procedimientos y su veriflcacldn necesarlos para el comlenzo de la actividad, que tamblén
serd responsabllldad del Ad)udlicatarlo con la colaboracidn del actual prestador del serviclo y del IMI,

Entre las actividades de recoglda y revislén se deberé atender:
¢ Procesos, procedimlentos e Instrucclones operativas actuales,
« CMDB, inventarios y drboles de servicio.
« Configuraciones en las herramlentas de procesos, colas, roles, grupos de sopotte,
s  Documentos de disefio y configuracién de infraestructura.
* Procedimientos de escalado de los soportes especializados.

» Catélogo de servicios, peso de los servicios en la explotacian, revisidn de la criticidad de serviclos
y clasificacién, se deber4 revisar periédicamente para adaptarlo a la situacion real y/o a
propuesta del contratante.

e« (Otras de interés.

La informacién debera ser recogida, completada y validada, y serd la informacién base de arranque del
servicio, por ello deberd ejecutarse anteriormente a la fecha de comienzo de la prestacion del servicio,
Como parte de los trabajos objeto del Contrato, el Adjudicatario se compromete a generar para el
proyecto toda la documentacidn que sea aplicable, Se valorara una solucion aportada por el proveador
del Lote 1 para publicar, compartir y gestionar la documentacién o cualquier otra informatién o
documentacién necesaria para la explotacion de los servicios, incluida [a configuracién y cualquier actlvo
necesario para ello.

En el Inicio del Contrato se puede establecer entre todos los equipos de trabajo un periodo transitorio
donde algunas actividades, tareas o roles sean asumidos dentro de este lote por razones de operatividad
y s6lo temporalmente, en un periodo que no debe superar los tres meses.

5.2 Caracterizacion de usuarios y espacios

El IMI pretende que el objeto del Lote 1 de prestacion de los servicios se pueda definir sobre dos variables
fundamentales: el tipo de usuario y ¢l tipo de espacio o centro de trabajo.

El alcance inicial s& compone de aproximadamente 2.200 usuarios, dentro de los cuales se incluyen
algunos otros grupos como policfa o movilidad que, aun estando fuera del domino del IMI, se las presta
servicio de microinformética, soporte y gestién de usuarios en algunos casos, se estima que estas
excepciones tienen un volumen aproximade de 400 usuarios.

Los usuarios se encuentran distribuidos en unos 5 edificios generales y aproximadamente 180
localizaciones siendo estas principalmente oficinas o locales, que pueden ser agrupadas por perfiles y
colectivos seglin sus necesidades funcionales. Sin embargo, el IMI recuerda que el ambito de aplicacion
del Lote 1 es el Ayuntamiento de Palma y sus entes dependientes, los cuales podrian variar durante el
ciclo de vida del proyecto.

Las soluciones tecnoldgicas que se propongan por el proveedor del Lote 1 tendrén que dar respuesta a
los requerimientos de los perfiles de usuario, impresidn y edificios que aqui se describan.

Ademas de ello, el IMI solicita al Adjudicatario del Lote 1 que proceda con el disefo, instalacién e
implantacién de un Portal web para el CAU donde se puedan vincular guias de usuario, informar de averfas
o actuaciones o cualquier otra informacién que pueda facilitar la resolucién de incidencias o dudas por
parte del usuario final sin que este tenga que recurrir al CAU,

5.2.1 Tipos de usuarios

Los usuarios se pueden dividir en usuarios basicos, aplicables a casi todo el Ayuntamiento de Palma, ¥
usuarios especificos donde se requiera algun tipo de especificacién tecnolbgica necesaria para el correcto
desemperio profesional.
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e Usuarlo béslco / administratlvo: usuarios que requleren trabajar con aplicaciones productivas de
entorno ofimético y aplicaclones de gestlén adminlstratlva en las cuales las TIC tienen un papel
Importante,

»  Usuarlo técnico: usuarlos que reguleren trabajar con herramlentas especificas de software o
hardware, que habltualmente trabajan en la oflclna y tlenen un clerto grado de movilidad,

*  Usuarios méviles: actualmente no se cuenta con perfiles basicos / técnicos moviles, pero se prevé
que a lo largo de la vida del Contrato se habiliten las herramientas necesarias para aquellos
puestos en movilidad.

5.2.2 Niveles de servicio requeridas

A continuacidn, el IMI describe una poslble tiplficaclon de los perfiles segln una serie de tipos y niveles
de servicio que podrian ser validos para la presentacion de Jos servicios en el Lote 1;

s  Nivel de servicfo: Nivel de atencidn y dispoalbllldad requerida del servicio.
o N1 Nivel de servicio estandar, minimo requeride para realfzar sus funclones.

o N2, Nivel de servicio alto porque la no disponibilidad tiene un impacto elevado para
poder ejercer sus funclones.

+ Seguridad: Grado de seguridad de la informaclén y de su equipamiento para poder realizar sus
funciones.

o N1 Lainfermacidn tratada requiere de un nivel de seguridad estandar.
o N2 Lainformacidn tratada requiere de un nivel alto de seguridad.

* Especializacion del equipo: E! grado de especializacién del equipamiento de trabajo requerido en
sus funciones.

o Nl. No requiere equipamiento especifico para poder desarrollar las funciones.
o N2, Requiere de equipamiento especifico para poder desarrollar sus funciones,
»  Acceso a apllcaclones: El grado de acceso y tipologla de aplicaciones requerido en sus funciones.
o NI Acceso a aplicaciones bésicas con navegador.
©  N2. Acceso a aplicaciones de productividad de oficina o corporativos estandares.

« Equipo de impresidn: Grado de especializacién funcional del equipamiento de impresion
requerido por sus funciones,

0 N1.No requiere funcionatidades especificas.
o N2, Requiere funcionalidades especificas o equipamientos especificos.
5.2.3 Tipos de espacio o centro de trabajo

. Los usuarios gue registran incidencias en el IMI a través del CAU estan localizados en espacios o centros
especificos de trabajo del Ayuntamiento de Palma o sus entes dependientes. Para la correcta gestion de
las incidencias que se generen, el IMI propone un modelo de catalogacidn de centros de trabajo.

Hay que tener presente, sin embargo, que en el alcance total habré otros tipes de edificios que no estan
descritos a continuacién.

Tipologia de edificios:

+  Administrativos: son sedes de departamentos, organismos u otros edificios singulares donde las
tareas administrativas son las mas significativas.

'« Oficinas de atencién ciudadana [OAC): focales que su funcidn principal es [a atencion al
ciudadano.
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Tlpologlas de espaclos de trabajo:

=  Espacio individual: espaclo de trabajo individual utllizado siempre por al mismo usuario.

* [spacio compartldo: espacio de trabajo que se utlllza por més de un usuario y que comparten
tanto el espaclo coma los recursos.

* Salas de reuniones: espacios dotados de equipamlentos especfflcos como estaciones de trabalo,
TV, proyecclén, pizarras, audio/videoconferencia, etc,

» Salas de prensa/auditorios: salas multimedia con recursos especificos, como sistemas de audio y
video, proyeccion, salas de traduccion, conexidn por medios de comunicacién.

5.3 Requerimientos generales durante la prestacién de servicios

El Adjudicatario del Lote 1 debera tener en cuenta €1 conjunto de fases del proyecto tal y como vienen
descritas en el apartado 7 del Documento funcional comiin a los tres Lotes. Es necesario resaltar que la
las sesiones de Didlogo se fundamentan en conecer la solucién o soluciones que proponen los Candidatos
sobre aguellos aspectos abiertos por parte del 1ML, pero gue los servicios y requerimientos que se
describen en este documento representaran ef marco de trabajo con el IMI de forma global y que deberan
ser respondidos por el ofertante en una fase posterior al presente proceso de licitacién. Por dltimo, el IMI
se reserva el derecho de poder modificar, ampliar o reducir el marco global de servicios a prestar por un
tercero dentro del Lote 1,

Por lo tanto, serd responsabllidad del Adjudicatario del lote 1 ¢ soporte al Centro de Atencién a Usuarios
y el mantenimiento de |la microinformatica de log puestos de trabajo, siguiendo los procesos implantados
en cada momento y aplicando los procedimientos necesarios de gestién y operacién que garanticen {a
disponihilidad y el buen funcionamiento de los sistemas implantados, facilitando el uso de los servicios y
las tareas propias de los usuarios a los gue se les presta soporte, inclulde!

» Garantfa de la disponibilidad de sistemas y prestacidn de servicio de produccién 24x7 en funcién
de los ANS definldos:

o Horario de oficina: donde hay presencia mayorltaria de los usuarios. Es decir, de 8 a 15h.

o Horario extendido: franja horaria de dias [aborables fuera del horario de oficina. Es
decir, de lunes a viernes de 15h a las 24h y séabados de 9 a 14h.

¢ Horario completo de 24x7. Guardias fuera del horario de oficina y extendido.
+ [n el horario completo el tipo de atencién podra ser:

o Soporte de atencién telefonica.

o Acceso remoto via VPN.

o Presencia in situ si las circunstancias del servicio lo requieren.

s Planificacién de mejora, actualizacién y consolidacién de los equipos informiticos del puesto de
trabajo. Incrementar la disponibilidad y telerancia de los servicios.

s Gestionar las capacidades y recursos necesarios para cada servicio, segin jos ANS
comprometidos y su use mas eficiente.

+ Gestién de las interrupciones y recuperaciones de los servicios, averfas de componentes y
mejoras de software.

5.4 Control de calidad y mejora continua

Sera responsabilidad del Adjudicatario establecer y realizar el seguimiento de los controles establecidos
en los métodos de calidad y mejora continua.

Dentro de las practicas generales de mejora, el Adjudicatario podra proponer cambios en la explotacion
de los servicios contemplados dentro de este Lote gue supongan una mejora de rendimiento de los
servicios de [a que se derive una reduccion del coste de los servicios para la Administracidn. '
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() 5.5 Equipo de trabajo
i
( Los recursos humanos que se requleran para la prestaclén de serviclos en el Lote 1 deberdn estar
< localizados en las dependenclas del IM! tenlendo en cuenta el modelo de soporte externc que realiza el
O proveador actual,
()
0) El equipo de trabajo minimo requerido para la prestacién de serviclos se especiflcara una vez finallzado el
_ Dialogo competitivo con los Candidatos que hayan sido seleccionados para tal efecto. Sin embargo, el IMI
) ) se reserva la posibllidad de no exlgir una adscripcldén de equipes minima defando al criterio del
) Adjudlicatario la provisidn de los recursos que considere necesarios para la prestaclén de los serviclos,
()
E ) El AdJudlcatario deberd contar también con una posible integracién con el equipo de técnlcos actual del
) Area de Soporte Técnico del Servicio y Seguridad T) del IMI para facilitar el buen gobierno del servicio, la
()

: " monitorizacién y control de los sistemas y cualquler otra necesidad que el equipo de técnicos del IMI
() consldere necesarios.

La Intenclon inicial del IMI as que los serviclos que se detallan a contlnuacién en el presente documento
sean aportados dentro de las dependencias propias del IMI o ¢l Ayuntamiento de Palma ya que lo que se

() espera es poder contar con un proveedor que preste los servicios requeridos, dentro de un marco de
[ normalizacion y modernizacién teenoldglica, con un grado de calidad y cercania al usuario final del
[ ) Ayuntamiento de Palma.
[_ ) Por lo tanto, sera responsabilldad del Adjudicatarlo la contratacion del equipo de trabajo que responda a
() las necesidades de Administracién y soporte contratadas en cada momento.

)
[[') Tras la finalizacldn de la etapa de Didlogo el IMI podrd solicitar a los proveedores, durante [a etapa final,
[-_\ una serie de aspectos en materia de adscripcidn de medios. Estos aspectos podréan ser, por ejemplo:

)
B » Definicidn de los perfiles que se van a necesitar, su nimero y el perfil adecuado a las necesidades _

') del IMI independientemente de que se exija durante la etapa final una adscripcién de mediosde s
%-) forma espacifica. : @
[") * Formacién del equipo en procesos y procedimientos de trabajo, ademds de la dotacién de
[) material y serviclos necesarios para desarrollar su trabajo.
0 + Conocimientos por parte de los perfiles de las teenologias objeto del lote.
[ *  Rolesy actividades que deber4 asumir dentro de la gestidn de procesos definidos por el IML,
By » Plan de trabajo, recursos, trabajo fuera de horario y adaptacién a los horarios establecidos.
)
) ¢ Flexibilidad para reforzar con personal propio los equipos de trabajo durante la vida del proyecto
L manteniendo los mismos objetivos y gestidn que el resto del equipo.
D .
) 5.6 Formacién
D El Adjudicatario del Lote 1 serd responsable de realizar el acompafiamiento a la gestidn del cambio de la
1 organizacién, apoyando y formando en el uso de los servicios al servicio de atencion a usuarios y a
5 personal técnico de gestién del IMI relacionado ¢on el servicio. Para el desarrollo de la formacién se
) deberd atender también al apartado 5.5 del Programa funcional parte comun a todos los lotes.
L
D «  Formacidn al CAU y a personal técnico del iMI.
) s Fl proveedor preparard y llevard a cabo formacion presencial al personal del Area de Soporte
] Técnico del Servicio y Seguridad Tl y a personal técnico responsable de otras dreas del IMI, para
)] darlos a conocer las caracteristicas y funcionamiente de los servicios, y los procesos de gestion.
Y Esta formacién cubrira los siguientes aspectos:

o Manuales de usuario del servicio con informacién detallada de las prestaciones y
funcionalidades.

o Acceso a entornos de pruebas o de simulacién.
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5.7 Coordinaclén con otros égulpos —

En este apartado se especlflea la coordinaclén que tendrd que reallzar el Adjudicatario dal Lota 1 con los
princlpales equipos del resto de Lotes adjudicados, Deberd mantener una interlocuclédn continua durante
toda la vida del Contrato.

5.7.1 Apoyo al equipo de desarrolio

El Adjudicatario del Lote 1 apoyara a los equlpos de desarrollo actuales deslgnados por el IMI para el
desarrolle yfo mantenimiento de las aplicaciones actvales. Las funciones principales a cumplir por
Adjudicatario del Lote 1 podrian ser entre otras:

* Participar activamente en el andlisis del impacto y las tareas derivadas de este, correspondiente
a cualguler desarrollo sobre las plataformas junto con la empresa de desarrollo desighada por el
IMI a tal efecto.

e  Elaborar una agenda Gnlca de actividad sobre los puestos de trabajo en relacién a los camblos
derivados desde el responsable de ejecucidn del Lote 1.

elololotolulolofelalelelolelelelotelete

»  Coordinar las pruebas de usuario final. O
o Aplicar medidas de control de calidad, compatibilidad, rendimlento y usabilidad de la aplicacién (_-)
que permitan asegurar el uso de la misma por parte de los usuvarios finalas y asf con ello evitar la ¢
generacién de incidencias innecesarlas por motivoes que no sean técnicos. )
¢ Prestar apoyo al equipo de desarrollo en |a gestion del ciclo de vida de las aplicaciones. C;)
i {
5.7 2 Administrar canales de acceso al servicio 3
Dentro de su modelo de gestién de las TIC, totalmente basado en los principales estandares del mercado, )
el IMI dispone de la funcién de Service Desk implantada en un CAU que centraliza y registra todas las 0y
peticiones de servicio relacionadas con las TIC. (3)
Para poder atender y canalizar las necesidades identificadas anteriormente, el Adjudicatario facilitard o
. varios canales de comunicaclén gue permitan centralizar las peticiones que el CAU del IMi tenga que O
o dirigir al servicio. Estos canales, como minimo, son: O
[ o
oLk ) »  Atencién telefénica: El Adjudicatario facilitard un nimero telefénico de contacto en caso de que )
o el IMI decidiera no prolongar el uso del actual teléfono de contacto del CAU. Este nimero tendra )
que ser especlfico para el CAU del IMI. La [lamada telefénica no tendra que comportar ningan O
coste econdmico por el IMI, O
«  Fax: El Adjudicatario facilitara un niimero de fax en caso de que el IMI decidiera no prolengar el O
uso del actual nimero de fax de contacto del CAU. Este ndmero tendra que ser especifico para
el CAU del IML. Q
O
s Correo electrénico: El Adjudicatario facilitard una direccion electrénica de contacto especifica O
para el CAU del IMI en caso de que el IMI decidiera no prolongar el vse del actual correo
electrénico de contacto del CAU. O
. Q
5.8 Acuerdos del IMI con fabricantes O
£l IMI dentro de su estrategia de renovacién y modernizacion de los equipos informaticos se reserva la ")
facultad de establecer acuerdos estratégicas con grandes proveedores de software y hardware. Esto )
permitira al proveedor del Lote 1 aprovechar estos posibles acuerdos del IMI con fabricantes tecnoldgicos (7)
a efectos de promover las eficiencias que de estos se puedan derivar siempre y cuando sean mas O
beneficiosos que el modelo actual ofertado por el 1M1 en materia de provision de licencias de programas -
informaticos. O
O
)
0
Q
;
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5.9 Mantenimiento de verslones soportadas

Los Ad)udicatarles del Lote 1 tendrédn que mantener todos los sistemas del puesto.de trabajo en verslones
actualizadas y soportadas por los fabricantes y de acuerdo con ia hoja de ruta que marque al Area de
Soporte Técnlco del Serviclo y Segurldad Tl del IMI para los slstemas que aplique.

Los costes de mantener los sistemas actualizados serdn a cargo del Adjudicatario del Lote 1 y estaran
Incluldos en las tarifas por los serviclos o trabalos, las cuales se anallzaran durante las seslones de Dldlogo
¥ que vendrdn reflejadas finalmente en el documento de Soluclén Contractual Final,

Asimlsmo, el proveedor del Lote 1 tendrd que reallzar el mantenimlento de la Informacién necesarta
respecto a los actlvas del Lote 1 sobre la herramienta de CMDB v la de DML Implantadas para el tMI,

6. Requerimientos especificos del Lote 1

Tal y como se introduce en el apartade 3 del presente documeanto para el Lote 1, el IMI establece un marco
de proyecto con un conjunto de servicios a prestar por el Adjudicatario. Estos servicios requeridos podran
ser modificados posterlormente a la finalizacién de las seslones de Dldlogo, pero pueden ser tomados
como referencia por parte del Licitador de cara a preparar su propuesta técnica definitiva que deberd ser
presentada Unlcamente durante la etapa final de la licitacién.

La prestacién de servicios engloba a nivel general para el presente Lote 1 [os siguientes bloques:

» Centro de Atencién al Usuario en remoto; contacto con el usuario en un primer nivel y
competencia de resolucién remota, Capacidad de protocollzaclon del servicio y derivacién al
correspondiente responsable del segundo nivel de atenclén enmarcado en el Lote 2 de
aplicaciones.

¢ Microinformitica. Provisidn de equipamiento: mantenimiento del equipamiento de puesto
de trabajo, y mantenimiento del equipamiento actual hasta la renovacién dentro del
porcentaje de renovacidn que la capacidad presupuestaria del IMI permita.

* Apoyo presencial de atencion al usuario: capacidad de desplazamiento y resolucién en el
puesto de trabajo.

* Espacio compartido y de colaboracién entre usuarios: espacios de almacenamiento y
herramientas de colaboracién que permitan compartir informacién entre los usuarios.

*  Gestidn de licencias: provision de aquellas licencias que todavia ho estén a disposicion del
IMI necesarias para prestacidon del setvicio del Lote 1y administracidn y control {precios y
caducidad) del conjunto de licencias globales del Lote 1 necesarias para el desarrollo de la
actividad del IMI.

* Impresion y digitalizacion: incluye la operacion y desarrollo de los puestos de trabajo, los
servicios de impresion y digitalizacién.

s Gestidn de usuarios y permisos

En todos los casos serd necesario aplicar el conjunto de metodologias v procesos de gestion que margue
el IMI en coordinacidn con la mejor propuesta metodoldgica por parte del proveedor. Entre otros aspectos
es necesario recalcar |a necesidad de seguir los procesos de gobernanza y de gestién de los servicios TIC
ya identificados, asl como contar con la explotacién de la herramienta propia para la gestidn de proyectos
por parte del IMI, el JIRA. Para ello el Adjudicatario del Lote 1 debera utilizar la herramienta JIRA para dar
cobertura técnica a todos los procesos definidos.

6.1 Centro de Atencion al Usuario

Esta linea de servicio se corresponde con el desempefio de la funcién de CAU conforme a las buenas
préacticas recomendadas por ITIL,

Incluye:
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e Recepcldn de llamadas v primer nivel de soporte. ®
) (
*  Resolucion en primera llamada. (i
»  Acceso enremoto, O
* Reglstro de Incldenclas y peticlones de serviclo. O
s Escalado funclonal. 9
0
«  Sepulmiento y reclamacldn de Incldenclas, ,,')
* Infarmacién al usuario, )
s Soporte de primer nivel para aplicaciones y sistemas sectoriales. {
«  Coordinacidn de Jos técnicos In-situ, ; )
N
s Sondeos. .
0
¢ Actuaciones a demanda. )
=  Deteccidn de problernas y rfesgos y escalado jerarguico. (3
El CAU debe ser la Gnica via por la que entren todo tipo de solicitudes de los usuarios, puesto que ésta (_ b
. a . s
debe ser |la forma de mantener un control de la gestién. En concreto el Adjudicatario del Lote 1 debera v
realizar: {)
* Una atencién personalizada al usuario, identificando el perfil de usuario y reallzande una (._)
valoracién de la solicitud {tipologfa, nivel de criticidad) y asignacién del responsable. ()
*  Seguimiento de los tfempos de respuesta y resolucldn de todas las peticiones e incidencias, Q
incluidas las derivadas a otros proveedores, recogiendo Informacién del estado de la peticion y )
reclamando en caso de retraso en funcién de los niveles de servicio esperados. 'S
_ ) Se deberd proporcionar un buzén permanente con el ebjeto de poner a disposicidn de los usuarios un (.
o . sistema de comunicacidn de incidencias, peticiones de servicio, requerimientos de informacién, @)
3 : i
. /' insatisfacciones en el servicio realizado, etc. )
\,\ 1 . )
El Adjudicatario deberd asegurar que el personal del CAU tiene suficiente capacidad para la resolucion )
funcional y técnica a fin de optimizar las iteracciones entre el usuario y el CAU y reducir los plazos de )
resolucién. £s por ello que resulta de vital importancia el aseguramiento del conocimiento de los técnicos )
del CAU, por io que el Adjudicatario del Lote 1 debers establacer en la propuesta la relacidn con las areas ()
del IMI y con los otros proveedores, si aplica, a fin de recoger toda la informacién de negocio necesaria. 0
Por otro lado, se pretende que este servicio sea de mayor autoservicic, permitiende al usuario final )
realizar determinadas tareas de forma desasistida, sin necesidad de desplazamiento presencial. : )
Dentro del alcance de este servicio, también habra que incluirse la actualizacién y creacion de contenido O
para la base de conocimiento del servicio que tiene que permitir la resolucidn de peticiones e incidencias )
de manera cada vez mas 4gil por parte del CAU, por medic de la documentacion de procolos estdndares )
de resolucidn. )
El servicio de Centro de Atencién a Usuarios que se requerird Adjudicatario debera constar de los puntos O
siguientes: O
e  Atencidn al usuario por via telefénica y poner a disposicién del usuario un buzdn permanente, 0
=  Registro de las llamadas recibidas en el JIRA. 0
«  Soporte y resolucién en la primera llamada cuando sea posible. O
' )
+ Sistema de gestion de incidencias, peticiones y consultas: tipificacidn, escalado, criticidad, etc. 0
Debe tener en cuenta la cobertura de las necesidades estacionales, y el tratamiento diferenciado a )
usuarios con hecesidades de atencidn especifica. 0)
Los canales de comunicacidn del CAU serdn los siguientes: )
O
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¢ Teléfono Unlco de contacto, tanto para recepcidn como genaracidn de Interacclones con tos
usuarios.

¢ DBuzdn de correc electrdnico, tanto para recepclén como generacldn de Interacciones con los
usuarlos.

Para la reallzacién de este serviclo el Adjudicatario deberd poner a disposicion del IMI los racursos
slguientes:

+  Agentes de atencién telefdnica.
» Técnicos especlalistas en el entorno del Ayuntamiente de Palma.
Los distintos niveles del CAU son:

*  Nivel 1: resoluciédn de las solicltudes por los técnicos que atienden en el primer nivel, tanto
técnicas como funcionales, a nivel transversal. Para el anallsis y la resolucldn técnlca serd
necesarlo disponer de la gestién remota del Puesto de Trabajo y de las herramlentas de los
otros proveedores gue sean necesarias para poder ejecutar los procedimientos de
resolucién establecldos,

+ Nivel 2; soporte funcional y técnico de las peticiones, incidencias y consultas especializado.
Escalado de |as solicitudes al responsable. El Adjudicatario del Lote 1, deberd establecer los
mecanismos necesarios de comunicacion y realizard el seguimiente de la incidencla o
peticién hasta su clerre.

El Adjudicatario deberd generar un tiguet por cada solicitud entrante al CAU a través de la herramienta
del JIRA, el mismo tendri la valoracién sigulante:

»  Tiquet estandar: Comunicacion de cualguier tipologia en que el primer nivel de CAU realiza
su registro, aplica la solucién en primera interaccion y confirma con el cliente la resolucidn.

»  Tiguet complejo: Comunicacién de cualquier tipologia en la que el primer nivel intenta
resolver con las instrucciones operativas disponibles y no lo consigue y, por tanto, debe
escalar a Nivel 2 del CAU para resolver. En este caso, la actividad de seguimiento por parte
del Adjudicatario del Lote 1 es necesaria v se considera dentro del proceso de gestién.

6.1.1 Recepcidn de famadas y primer nivel de soporte

El CAU constituird el punto de contacto Inicial entre los usuarios y el servicio que deban recibir, actuando
de ventanilla Unica, siendo ademds responsable del primer nivel de soporte en el proceso de Gestién de
Incrdencias.

Los canales de comunicacion con el CAU estardn soportados por:
s Teléfono.
* Correo electrénico.
* Web de autoservicio.
» Fax.

Los objetivos basicos-de esta linea de servicio serdn los de proporcionar una correcta atencion a los
usuarios, proporcionar asistencia técnica y funcional a los usuarios finales en las diferentes areas
operativas (aplicaciones, sistemas, hardware, etc.), resolver dudas o consultas, gestionar la provision a los
usuarios de acceso a los distintos recursos de informacién y tecnolégicos, acometer la realizacién de
cualquier otra peticion de servicio estandar y gestionar la resolucién de las incidencias.

El soporte de primer nivel incluye, entre otros, todos los servicios y actividades encaminadas a la gestion
del parque hardware vy software de puestos de trabajo que no requiera actuacidn in situ. Comprende la
atencién, diagndstico, resolucidn en remoto y cierre de incidencias y peticiones sobre servicios del puesto
de trabajo.
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El CAU se encargard-deldlagndstico nielalde 13 ifcidencla, de su clasilicacién y del soporte Inlclal que, en O
su caso, permita dar soluclones rédpidas, aungue sean temporales. El Adjudicatarlo sers responsable de O
elaborar un procedimiento de atencldn telefdnlca, donde se indlcardn las pautas a segulr para acotar el )
problema e Identiflcar el impacto y la severidad del mlsmo. O
€l CAU se encargaré de la distrlbucin de software en los puestos da trabajo, aslstldo por las herramientas O
gue estuvleran disponlbles, g
El CAU aseguraré la actualizacion del Inventario de puestos de trabajo conforme a los camblos realizados O
en los mismos como consecuencia de la resoluclén de Incidencias y petlclones, 8
E!CAU debera documentar todas las soluciones Intentadas v eficaces. Debera participar en la actualizacion )
de la base de dates del conocimiento proporclonando informacién o documentacién sobre Ja resolucidn 0
de incidencias y peticiones, (_ )
6.1.2 Resolucién en primera llamada E-)
.
Uno de los parametros que rige la calidad de cualquier soporte de primer nivel es el porcentaje de O
resolucion en la primera llamada. Es objetivo del IMI disponer de un CAU que atienda, registre y canalice 0O
cualquler incidencia o peticién de servicio procedente de sus usuarios TIC y que resuelva en la primera e
Namada un porcentaje elevado de las mismas, quedando establecido el porcentale minime en los ;1_)
o : acuerdos de nivel de serviclo. f:’
, Dados los diferentes ambitos funcionales que podrén ser objeto de soporte y con el objetivo puesto en la E)
T resolucidn en primera flamada con el menor retardo posible, el modelo de atencién telefonica deberd
contemplar la combinacion de las siguientes estrateglas sobre las que el IVl podré decidir a lo largo del (_)
Contrato: Q
9
e Numero de teléfono Unico general, centralizador de llamadas, con registro basico inicial y )
derivacién en su ¢aso a grupos especializados con el minimeo retardo. ,
) _ s Encualquier caso, el IMI serd el responsable de la organizacidn de los recursos del CAU para 2)
o o el cumplimiento de los objetivos y niveles de servicio acordados, siendo estos recursos del -
S ’ IMI v del Adjudicatario del Lote 1. O
) ’ 6.1.3 Registro de incidencias y peticiones de servicio 8
Tanto las incidencias o peticiones de servicio que se resuelvan en la misma llamada como las que no )
puedan ser resueltas de forma inmediata o deban ser escaladas, deberan quedar registradas en la )
herramienta de “tiqueting” del IMI utilizada en el proceso de gestién de incidencias. EHo conllevara la )
identificacién de los pardmetros basicos para la generacidn de un tiquet, como fa identificacidn inequlvoca ;
del origen de la llamada o el procedimiento de recepcion y tramitacidn. Todos los datos necesarios (,)
deberan quedar reflejados en dicha herramienta para poder ser tratados automaticamente en la (_)
generacion de informes. ' Q
Todas las incidencias y peticiones de servicio recibidas por cualguiera de los canales establecidos O
generaran un registro en la herramienta de tiqueting. De no ser posible su resolucién en primera llamada, C’
se debers establecer su prioridad y se debera comunicar al usuario el ndmero de tiquet para facilitar su Q
seguimiento. Las llamadas o correos relacionados con tiquets registrados (reclamacion, peticién de ' : O
reapertura, informacién sobre el estado de un tiguet, aportacién de informacion adicional, etc.) no O
generaran un nuevo registro, aungue si que deberdn dejar constancia en el propio tiquet mediante la )
correspondiente anotacidn. ' (;)
6.1.4 Escalado funcional )
La atencién de este servicio es una atencién de primer nivel, pudiendo traspasar ¢ escalar la incidencia o Q
peticién a otros grupos de soporte en los casos en los que no pueda ser resuelta en remoto o corresponda Q
su resolucién a grupos especializados de segundo, tercer y sucesivos niveles de soporte (escalado ®

funcional u horizontal).

ST A

R

.
w
L
-
1
(78]
s -]
T ™ W W NP



e

AT W L

T Red Re? T e T LT T LT LT LT T

W W S e e e

| . .
ARSI G eba Palnm
Hviarvaild

o F

BREEToRNa

El escalado a otros grupos de soporle se establecerd a través de los procedimientos definidos en el
praceso de gestlén de Incidenclas,

6. 1.5 Seguimiento de Incidencias

Para un correcto segulmlente de las incldencias, se deberdn manejar de forma correcta los camblos de
estado y anotaclones establecidos en los procedimlentos de gestlén de Incldencias definldos por el IMI
(Por eJemplo: ablerta, asignada, en progreso, planificada, pendiente de cliente, reclamada, resuelta,
escalada, etc}.

Cuando finalice el ciclo de vida de una incldencia, se procederd a su cierre en el caso de que el usuario se
muestre conforme con la soluclén o a su reapertura en caso contrarlo,

6.1.6 Informacidn af usuario

El CAU deberd informar al usuarlo tanto del estado de sus incidencias como de las actuaclones previstas
para corregirlas ¢ darles curso, o bien de su fecha prevista de resolucién. La comunicacidn se realizaré
preferentemente por el mismo canal utilizado por el usuario.

El CAU debera dejar constancia de las reclamaclones y quefas realizadas por los usuarios en relacién a
cualquier incidencia o peticldn, procedlendo a su respertura en el caso de no conformidad con fa
resolucion. EI CAU tamblén Informars al usuario de los procedimientos de cierre automético de peticiones
e incidencias tras pasados unos dias,

El CAU participara en los procesos y mesas de gestidn de cambios y se encargaré de la difusién a las
distintas sedes de [as actuacicnas y novedades que les afecten,

6.1.7 Soporte de primer nivel paro aplicaciones y sistemas sectoriales

En general, el CAU debera proporclonar el soporte de primer nivel a la microinformatica y a los servicios
béasicos o esenciales, como:

* Sistema operativo, software de base y software corporativo de uso general.

* Herramientas que componen la ofimatica corporativa {procesador de textos, hoja de célculo,
etc.).

e Correo e Internet.

Dentro del soporte de primer nivel que debe proporcionar el CAU, el IMI considera importante incluir
también, por su especial criticidad y relevancia o por el volumen y caracteristicas de sus usuarios, soporte
funcional especifico en el uso de determinados sistemas y aplicaciones sectoriales, de forma que puedan
resolverse en la primera lamada el mayor nimero posible de dudas, consultas o problemas relacionados
con el uso de dichos sistemas o aplicaciones.

Para prestar este servicio de primer nivel, el IMI pondra a disposicién del Adjudicatario la informacién y
documentacion disponibles para facilitar el adecuado conocimiento de las aplicaciones desplegadas.

6.1.8 Actuaciones a demanda

Ademas de las incidencias y peticiones de servicio formuladas por los propios usuarios, por parte de los
responsables técnicos del IMI podran demandarse tareas de cardcter més especifico incluidas dentro del
alcance del presente lote. Dichas tareas seran demandadas con tiempo suficiente para evitar que puedan
afectar a los niveles de servicio establecidos para la resolucidn de incidencias. Algunos de estos tipos de
actuaciones son entre otros los siguientes:

» Instalaciones miltiples en remoto de aplicaciones corporativas.

* Instalacién, actualizacién o configuracién de software en remoto para multiples usuarios,
por ejemplo, durante la implantacién de nuevas aplicaciones o funcionalidades
(configuraciones especfficas, versién de navegador, versidn de Java, librerias, componentes,
runtimes, etc.).
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e Tarcad dErvaHAS dal procesode zeEstion de problemas, tante para la Investigaclén de Ja
causa ralz como para su resoluclén e identificaclon de soluciones provisionales.

* Podrad demandarse también |a reallzacién de tareas de cardcter perlédico,
6.1.9 Deleccldn de problemas y riesgos v escalado jerdrquico

E| CAU debera ser capaz de detectar Incldencias maslvas y alertar ante caidas de servicios critlcos. También
debera ser capaz de identificar problemas y riesgos en el serviclo y proponer mejoras en la actuacidn.
Comunicaré a los gestores de los problemas de software y hardware detectados y procedera al escalado
jerdrquico cuando los recursos necesarios para resclver la Incidencia sean insuficientes.

6.1.10 Cobertura horaria
El servicio de CAU deberd proporclonar una cobertura de 24 x 7, ajustada a las slguientes necesidades:

s Serequeriré servicio regular de CAU de & a 15h, de lunes a vlernes, con prevision de mayor
volumen de trabajo en la franja horaria de mafiana.

e Los horarlos anteriores podran sufrir ajustes, sin que para ello el Adjudicatario tenga que
cubrir de forma regular mayor franja horaria.

» Fuera de estos horarios deberd proporcionarse un servicio para la recepcidn por via
telefénica de las incidencias originadas en aquellos servicios o sistemas que se definan como
criticos por el IMI.

6.2 Microinformatica. Provisién de equipamiento

El serviclo de soporte microinformético objeto de este Contrato incluye actividades tanto de tipo
correctivo como de tipo preventivo, asl como actividades sujetas a demanda. Estas actividades seran de
aplicacidn principalmente sobre los siguientes niveles funcionales:

»  Equipo fisico {Mantenimiento hardware)
e  Equipo légico de base {Mantenimiento software)

El equipamiento hardware y software objeto de servicio se detalla en el apartado de situacién actual del
presente documento. No obstante, el Adjudicatario deberd tener capacidad para desarrollar su trabajo
sobre herramientas o sistemas no considerados inicialmente y que puedan incorporarse a lo targo de la
ejecucién del Contrato como consecuencia de la extensién y/o renovacién de los sisternas Informaticos
actualmente implantados.

El soporte a la microinformética incluye:
+ Soporte de primer nivel.
s Spporte técnico in-situ,
s  Mantenimiento hardware.
* Mantenimiento software,
»  Gestion de las garantias.
»  Gestion de inventario.
»  Gestion de la retirada de los equipos funcionalmente obsoletos.
*  Gestion del suministro de nuevos equipos.
*  Traslades.
s  Mantenimiento preventivo.
s Actuaciones a demanda.

s Soporte técnico especializado.
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(1 s Deteccldn de problemas y rlesgos y escalado Jerdrqulco.
i A contlnuacién, se describe el alcance de las principates actividades Incluldas dentro de esta linea de
= serviclo y fas condiclones de prestacldn del servicio {ubicacion, horarlo, equipo, niveles de serviclo, etc.).
()
0 6.2.1 Soporte de primer nivel

() El soporte de primer nivel a la microinformélica serd proporcionado por el CAU en los términos descritos
() dentro de dicha Ilnea de servicio, que llevard a cabo todas aquellas actuaciones que no requleran
( ; Intervenclén In-situ.

| ) 6.2.2 Soporte técnica in-situ

() Se proporcionard soporte de segundo nivel mediante la aslstencia técnica presencial necesarla para
|} solucionar los problemas o necesidades que puedan surglr a los usuarios en sus puestos de trabajo y que
[ no puedan ser resueltas en primer nivel de forma remota por el CAU, todo ello conforme a las politicas y
[) procedimientos establecidos por el IMI.

[ Incluye |a instalacién, configuracién y operaciones de mantenimlento del hardware y software del puesto
[ de trabajo que precise cada usuario para el desarrollo de su actividad. Las principales lineas de actuacién
: son:

! s Instalacién y soporte del puesto de trabajo: '
D) . - . . - ,

'y o Instalacidn, movimientos, afiadldos y cambios segun los procedimientos astablecidos.

| ) o Mantenimiento preventlvo y evolulivo de hardware y software de puesto de trabajo,
) o Mantenimiento de la documentacion relacionada.

iy s  Tratamlento de peticiones, incidencias y problemas:

! ) o Andlisis y resolucion de peticiones, Determinacién de la mejor sclucién para cada
) peticion conforme al equipamiento hardware y software homologado.

,L‘; o Diagndstico y resolucién de incidencias.

:) o Identificacion de problemas y propuestas o planes de accidn para su solucién,

) Los técnicos in-situ estardn perfectamente identificados y se persanaran en las sedes en funcién de las
") incidencias y peticiones reportadas y en los plazos fijados, y anotardn y documentaran la resolucién de la
3 incidencia o peticidn para que el CAU pueda realizar el seguimiento de la misma hasta su cierre. Deberdn
i) participar también en la actualizacidn de Ja base de datos del conocimiento y la CMODB.

) 6.2.3 Mantenimiento hardware

) Aplicable a los elementos fisicos que son objeto del Contrato, asi como al micro-cédigo que pudiera ser
) necesario para el correcto funcionamiento de los elementos fisicos, con independencia de que éste se

almacene en cualquier tipo de memoria de sélo lectura.

Con carécter general, el servicio de martenimiento incluye cualquier concepto facturable que pudiera ser
necesario para conservar y asegurar el correcto funcionamiento de los equipos:

*  Gestidn de garantias.
* Reparacidn o sustitucidn de ios equipos, componentes o piezas averiadas.

* Recambio de piezas, sin cantidad limite, con componentes y piezas originales del fabricante,
garantizando el Adjudicatario la disponibilidad de los repuestos necesarios para la prestacién
del servicio.

* iano de obra.

* Gastos de transporte y desplazamientos. Los gastos de transporte hasta los centros de
trabajo para recoger material o devolverlo a cada usuario, incluides todos los gastos
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asociados Al uEsplazamientd pot parte de los técnicos a los lugares donde estén Instalados
los equlpos (vehlculos, combustible, dietas, tlguets de parking, etc.).

s DPuesto operatlvo Incluso con préstamo de equipamlento de simllares o superlores
caracteristicas,

Las acclones que sa incluyen son: recepclén de la sollcltud, presencla fislca, dlagnéstico de (a averfa,
reparacion del fallo y/o malfunclonamiento del equlpo, ajuste y configuracién del egulpo averlado,
traslado del equlpo si fuera necesario, seguimlento de la reparacién gue reallce el suminlstrador {en caso
de que esté bajo Contrato), reinstalaclén del equlpo o sistema si fuera necesarla para volver a dejar el
equipo operativo en el puesto que ocupaba una vez finalizada la intervencidn. En ningln caso las acciones
realizadas comportarén disminucién de prestaciones ni de flabilidad, garantizandose en tode momento
la integridad de la informacion contenida en €l equipo objete de |a incidencia.

Para el equipamiento objeto de mantenimiento se establece la sigulente vida (til:
* 4 afios para los ordenadores de sobremesa
* 4 afios para tablets pc, portatiles y mini portatiles.
» G afios para impresoras de red
s 4 afios para~ impresoras de puesto y faxes
* 4 afios para monitores
6.2.4 Stock para sustitucion temporal o préstamo de equipos

El Adjudicatario deberd disponer de equipamiento suficiente en stock para la sustitucldn temporal en caso
de averia cuya reparacién supere los tiempos acordados {ordenadores de sobremesa, portatiles, tablets
pc, monitores, impresoras, faxes, escaneres, routers, etc.).

En caso de ser necesaria la retirada del equipo para su reparacién, el Adjudicatario deberd dejar
previamente el puesto operativo con equipamiento de stock (sustitucion temporal), a ser posible igual al
equipamiento sustituido o de similares o superiores caracterlsticas, por el tiempo que dure la gestion de
la averia. Correrd a cargo del Adjudicatario la instalacién en el nuevo equipo flsico de todo el software
base, aplicaciones y datos existentes en el equipo fisico sustituido. El Adjudicatario devolvera el equipo
original una vez reparado, dejandolo nuevamente operativo con los datos y con el software original.

lgualmente podra procederse al préstamo por tiempo limitado ¢on equipamiento de stock en aquellos
casos en los que se precise mantener el puesto operative mientras se gestiona por parte del usuario el
suministro de un nuevo equipo.

Los equipos que, a lo largo de la vigencia del Contrato y por cualquier causa, sustituyan al equipamiento
existente pasaran a ser objeto del Contrato.

6.2.5 Averfas por mal uso, negligencia, accidente o sustraccion

En los casos de averia derivada de un mal uso, negligencia, accidente (caidas, golpes, etc.) o sustraccion,
las piezas de repuesto necesarias para la reparacién estarédn fuera del alcance del Contrato.

6.2.6 Mantenimiento software

Aplicable al sistema operativo de los elementos que son objeto del Contrato, asl como a todo el sofiware
base. Comprende las intervenciones necesarias para la resolucién de incidencias y peticiones en los
ordenadores personales objeto del Contrato de la siguiente naturaleza:

» [nstalacién y configuracion de equipos.
+ Sisterna operativo: reconfiguracién o reinstalacién del sistema operativo.
»  Actualizaciones de sistema operativo {mantenimiento preventivo).

» Drivers de periféricos: instalacidn o reinstalacién del software necesario para el acceso a los
periféricos conectados directamente a los equipos o a través de la red de datos.
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Parches que pudleran ser necesailds para correglr un funclonamiento andmalo del soflware
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Instalaclén/relnstalaclén/actuallzacion v configuracldn del software corporativo de usuarlo:
ofimatlica, antlvirus, cllente SAP, cllente Oracte, eic,

s Implantaclén de aplicaclones corporatlvas.

¢ Instalaclén de software adlclonal licenciado y auterlzado

S = T S,

s  Limpleza da virus y malware en general.

*  Recuperacién de datos de usuario siempre que sea técnicamente posible.

L

6.2.7 Elaboracidn de maquetas y clonacidn de equipos

Los equipos del Ayuntamiento de Palma contendran software normalizado. Podran contener ademas
aplicaciones software especlficas de uso departamental. Cualquler otro tipo de software adicional
requerira autorizaclén previa.

— =
[ —

Para los casos en los que se preclse la Instalacién o reinstalacidn desde cero del software de un equipo
{normalizacidn), el Adjudicatario del Lote 1 podra pener a disposicién del Adjudicatario imagenes software
normalizadas de los diferentes modelos de ordenador.,

Siempre que se considere [a mejor solucién para una pronta resolucion de la incidencia, se procederd a la
normalizacion del equipo. Antes de proceder a ella, se efectuars, si es posible, la salvaguarda de los datos
del usuario. :

El Adjudicatario deberd preparar imégenes software para el clonado de nuevos modelos de ordenador,
asl como imagenes actualizadas de los modelos existentes cuando se estime necesario. Los ordenadores
o cualquier otro tipo de equipamtento que precise el Adjudicatario para elaborar estas maquetas deberd .:' _
aportarlos el propio Adjudicatario, stempre que sea posible,

Tamblén podran solicitarse imégenes software especificas, como por gjemple para equipos destinados al
uso piblico o andnime por cudadanos en oficinas de informacién o per empleados en centros de trabajo.

6.2.8 Gestion de las garantias o

El Adjudicatario del presente Contrato deber4 gestionar las refaciones con las empresas con Contratos
vigentes de suministro y/o mantenimiento de equipamiento microinformatico del IMI.

El Adjudicatario se encargard de coordinar los trabajos de gestién de garantias, realizar los transportes
necesarios y realizar el seguimiento del mantenimiento de piezas y reparadones que realice la empresa
suministradora y/o arrendadora de los distintos tipos de equipamiento, realizando la reinstalacidn, si
fuera necesaria, del equipo o sistema una vez finalizada la intervencién para volver a dejar el equipo
operativo en €l puesto que ocupaba. Todo ello se llevard @ cabo de tal manera que se pueda controlar el
nivel de servicio prestado por el dador de la garantia y determinar, en caso de eventuales
incumplimientos, la responsabilidad de cada una de las partes.

e . e e N N e F N

En caso de detectar una incidencia hardware en un equipo micreinformético en garantia, el Adjudicatario
debera abrir incidenciza en el sistema de gestion de incidencias en caso de que no estuviera ya abierta y
comunicarlo a los servicios de soporte del suministrador de los equipos o dador de la garantia mediante
los protocolos establecidos.

En el caso de equipamiento que se encuentre en garantia de fabricante, el Adjudicatario podra optar por
gestionar él mismo la garantia o por que sea el suministrador el que la gestione con el fabricante.

En el caso de equipamiento que se encuentre en garantia de Contrato del suministrador, pero fuera de
garantia de fabricante, el Adjudicatario no estara obligado a la reparacién de los equipos, ya que ésta
deberia ser asumida por el suministrador de los mismos.

Fara el resto de casos, en caso de duda, sera por defecto el Adjudicatario del presente Contrato quien
asuma tanto las reparaciones como los desplazamientos y transporte de equipos.
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6.2.9 Gestion de inventario B (__)
El Inventario es el repositorlo primario y comiin a todes los grupos de soporte, donde se recoge toda la 8
Informacldn de cada uno de los elementos que conflguran el puesto de trabajo. 0
Contiene en detalle la Informacidn tanto de los elementes hardware como software. La gestién de (")
inventario permitlra tener un mejor conocimiento por parte de los técnlcos aslgnados al servicio y hacer O
un segulmiento de todos los elementos que conforman la infraestructuray serviclos del puesto de trabalo. 0
El inventario sera alimentado por diversas fuentes. Serd responsabilidad dei Adjudicatarlo recopllar la ,f-'
Informacién necesarlay actuallzarlo convenlentemente en las herramientas uttlizadas por el IML para este [
fin, segiin tos procedimientos y periodicidades que el IMI establece. ) 3
L.
El Adjudicatario tendra la responsabilidad de mantener actualizado en cada momento el inventario del S
equipamiento objeto de este Contrato, garantizando la fiabilidad del mismo. Elinventario contendra: )
» Datos identificatlvos del equlpa (ndmero de serie, cédigo de inventaiio). {
s  Datos de titularidad {usuaric del equipo, departamento, direccion general}. O
J
s  Datos de ublcacién (localidad, centro, lugar dentro del centro). 0
24
i e Datos técnicos (tipo de equipo, fabricante, modelo, sistema operativo, etc.). )
o 6.2.10 Gestidn de la retirada de los equipos funcionalmente obsoletos _ ()
Incluye la realizacién de los trabajos necesarios para la retirada de los eguipos obsoletos o declarados no (_)
Utiles. Estos trabajos serén solicitados mediante la correspondiente peticién de servicio, O
. . (
Si los equipos se declaran no Utiles, el Adjudicataric deber retirarlos para su revisidn, realizar un (g
formateo a bajo nivel de los discos duros para el borrado de los datos y obtener de ellos los repuestos en
buen uso que puedan servir para reparar otros equipos del IMI de similares caracter(sticas. ()
9
. _ Del mismo modo, los equipos retirados por obsolescencia gue puedan ser reutilizados en entornos menos O
o ~ . exigentes seran revisados y formateados para dejarlos a punto para su entrega en destino. Por lltimo, el
w7 IMI se reserva el derecho de disponer de estos equipos obsoletos para ser entregados en campafias de (_)
| ' donaciones a terceros por motivos sociales. O
6.2.11 Gestidn del suministro de nuevos equipos 8
El Adjudicatario del presente Contrato deberd gestionar las relaciones con las empresas con Contratos ()
vigentds de suministro y/o mantenimiento de equipamiento microinformdtico del IMI y coordinar las (j
instalaciones de equipos nuevos por parte de dichos suministradores, asegurando que los puestos quedan )
totalmente operativos tras el suministro con la configuracién apropiada al modelo suministrado. El
Adjudicatario deberad completar las actuaciones particulares de cada modelo o usuario que no estén O
encomendadas al suministrador. O
. L (
Asi mismo, el Adjudicatario asegurara, en su caso, la inclusidén de dichos equipos en el inventario. La ())
instalacion de nuevos equipos podrd provocar rotacidn de los existentes, con [as consiguientes :
actvaciones que deberd lfevar a cabo el Adjudicatario. O
Q
6.2.12 Mantenimiento preventivo (-_)
El mantenimiento preventivo abarca las acciones destinadas a asegurar una correcta prestacién, estado C-')
general y razonable garantia de funcionamiento de los equipos informéticos considerados en este 0)
Documento. O)
La finalidad dltima sera garantizar el mantenimiento de los pardmetros y estandares de calidad y evitar )
disfunciones debidas a la degeneracién de los componentes. Las acciones preventivas implican realizar 0
. como minimo las tareas que recomienda el fabricante del equipo. <j
£l mantenimiento preventivo debera contemplar las siguientes tareas: )
* Actualizacion de parches y software estandar. )
.
L
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Comprobacién y actualizaclén del inventarlo para los equlpos revisados, con datos
Identificativos del equipo,

Resoluclén de los problemas del software instalado en equipos de uso pdblico.

Limpleza externa e Interna de los equipos microlnformadticos (lImpleza y revisién de discos
duros, unldades de CD/DVD; desmontaje y (Impleza de cabezales y eJes de Impresoras;
limpleza de teclado u otros periféricos de ordenadores),

Comprobacion del correcto funclonamiento de PCs e Impresoras, revislon de logs, colas de
fmpreslén y sistema operativo,

Realizacidn de tests de diagndstico y chequeo general de piezas,

6.2.13 Actuaciones a demanda

Se trata de actuaciones realizadas a solicitud de los responsables técnlcos del IMI. Las actuaciones
demandadas serdn planificadas con tiempo suficiente para evitar que puedan afectar a los niveles de
servicio establecidos para la resolucion de Incldencias.

Algunos de estos tipos de actuaciones, que se consideran incluidos en el alcance de los servicios objeto
de este Documento, son entre otros los siguientes:

Traslados e instalaciones de nuevos ordenadores personales que no se incluyan en las
cbligaciones del suministrador.

Instalaciones o ampliaciones de configuraciones o actualizaciones madltiples in-situ en
equipos ya instalados.

Participacion en procesos de Implantaclén de nuevas aplicaciones o de nuevas
funcionalidades de aplicaciones ya existentes mediante la resolucién in-situ de las
incidencias y peticiones de servicio que pudieran surgir sobre los puestos de trabajo objeto
de la implantacidén.

Instalaciones muitiples de aplicaciones corporativas o de nuevas normalizaciones, incluidas
las derivadas de un cambio de versién del sistema operativo.

Andlisis de la situacidn de las infraestructuras y equipamientos de un centro dado y
propuestas de mejora para la obtencién de un mayor rendimiento.

Recogida de informacion sobre las infraestructuras y equipamientos de un centro dado para
la realizacion de anélisis de costes.

Preparacién de maquetas para modelos de ordenadores nuevos o actualizacién de las
existentes.

Montaje de equipamiento en aulas, salas v salones para la celebracidn de actividades
formativas, exdamenes, o cualquier otro tipo de eventos.

Inventariado y etiquetado de equipos pendientes de inventario.

6.2.14 Soporte técnico especiolizado

- El Adjudicataric deberd aportar, como parte del servicio, un equipo de soporte especializado
multidisciplinar, con conocimiento del entorno técnico en las siguientes dreas:

Puesto de trabajo.
Sistermas.

Aplicaciones.

Este equipo actuara de puente especializado entre los diferentes niveles de soporte disponibles en el IMI.
En ningln casc suplira los servicios de segundo o tercer nivel existentes.
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6.2.15 CobertUrahsrara " 0
La cobertura horaria del soporte presenclal para el serviclo de soparte a la microinformatica deberd 8
ajustarse a las slgulentes necesidades; )
o Serequerlrd serviclo regular de 8 a 15h de lunes a viernes, con prevision de mayar volumen ('-')
de trabalo en la franja horarla de mafiana. ('.)
¢ Los horarios anterlores podrdn sufrir ajustes, sin que para ello el Adjudlcatario tenga que (_')
cubrlr mayor franja horarla, 9
¢  Fuera del horario regular entrard en funclonamiento el soporte local 24x7. )
6.2 16 Soporte local 24x7 {)

;

Incluye guardia localizada y atencién presencial o remota, para tareas de soporte y mantenlmiento, en los i
casos que determine el IMI. A los efectos de determinar el caracter critico de cualquier incidencia por €l (_)

cual se requlera asistencia in-situ, se estabteceran los protocolos correspondientes a nivel del CAU. L.
. : O
6.3 Gestidn de usuarios y permisos )
El Adjudicatario debera disponer de un sistema de gestidn de |dentidades / perfiles que garantice la ()
. Identiflcacién Unica y que permita gestionar los perfiles asignados a cada identificador. )y
" E La gestidn de usuarios y permisos deber asegurar el cumplimiento de la LOPD y Esquema Nacional de 0
L Seguridad, )
6.4 Impresion y digitalizacién 8
£l servicio de impresion, copia y digitalizacién incluye la provision, Implantacion y explotacién de un )
serviclo completo que permita a los usuarias imprimir, copiar o escanear cualquier tipe de documento (3)

{texto, graficos, imdgenes, mapas, etc.), inclulda la provisién v mantenimiento del equipamiento y los ;-
consumibles. En este sentido el Adjudicatario del Lote 1 tiene la responsabilidad de dar respuesta al E)

mantenimiento y correccidn de incidencias sobre estos servicios:

C

o s  Servicio de impresidn de red: aprovisionamiento y mantenimiento. 0O
e » Servicio de digitalizacion de documentos: se prevé un aumento del uso de este servicio por O
parte de los usuarios, por lo que el proveedor deberd proporcionar un servicio gue mejore 'S

el actual. O

e Definir politicas en funcién de los perfiles de usuario: mecanismos de autenticacién )
mediante tarjeta Inteligente o credenciales de usuario, cuotas, restricciones, etc. (i)

El IMI considera que el Adjudicatario del Lote 1 tendra que dar respuesta a una serie de reguerimientos )
minimos, que son los siguientes: )
s  Proporcionar funciones de impresién, copia, escaneado y fax. )

e Uevar el control y gestionar el inventario del equipamiento de impresion. E{)

)

= Gesttonar y administrar las infraestructuras del servicio. O

» Realizar 1a gestién de peticiones, incidencias y problemas del servicio O)

s El servicio se prestard tanto mediante infraestructura en impresoras en red (impresién O
departameantal) como equipos de impresion local. ()

» Definir politicas en funcién de los perfiles de usuario: mecanismos de autenticacién ()
mediante tarjeta inteligente o credenciales de usuvario, cuotas, restricciones, etc. )

s  Permitir integrar la solucién con sistemas de informacién de gestién documental del (-:-)
Ayuntamiento de Palma. J

s Monitorizacién y centrol del estado de todo el pargue: control de los consumibles para su o
sustitucién, monitorizacién del estado de las maguinas, etc. g

O
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s Generar informes detallados de utlltzaclén del serviclo segun dmbltos de negocie, colectlvos,
por perlodos de tiempos, etc.

A fln de resolver las posibles Incldenclas en el menor tlempo posible y de la forma més eficlente, &l
Ad|udlcatarlo debers crear gulas de actuacién, donde también se destaquen las dudas més frecuentes,
Estas deberdn estar a disposlcldn del personal del CAU.

Por Gltmo, el IMI qulere destacar su estrategia de promocionar el uso dlgltal v asf reducir el impacto
medioambiental que Implica el papel. Por ello, se requerird al Adjudicatario de| Lote 1 que realice un
estudio de racionalizaclén de fa Impresion basdndose en (a sustitucién de equipos locales por Impresoras
en red o departamentales, nuevos modelos de facturacidn de los servicios come preclo por heja o control
de las cargas de impresitn a través de la autenticacién de los usuarlos en las impresoras.

6.5 Espacio compartido y de colaboracién

La prestacién de este serviclo permitira a los usuarios trabajar de forma colaborativa y tener disponible
en todo momento toda la informacién, Para ello, el Adjudicatario deberd proporcionar una solucidn
integral de espacios de almacenamlento, herramientas de colaboracién y comunicaciones.

En concreto el Adjudicatario deberd proporcionar servicio para los puntos siguientes:

¢ Espacio de almacenamlento: individual y compartido para grupoes de trabajo, con gestién de
permisos a usuarios.

*+ Mecanismo de colaboracidn entre usuarios: correo electronico, calendario compartido,
tareas compartidas, espacio compartido, etc.

Principalmente, este servicio tiene que resolver los siguientes requerimientos funcionales;

¢ Permitir que los usuarios puedan almacenar y recuperar cualguier tipo de documento en un
espacio personal individual, ¥ en aspacios de grupos de trabajo integrados por diferentes
usuarlos, con diferentes permisos de lectura y escritura.

¢  Facilftar la colaboracion entre los usuarios, compartiendo documentos y espacios de trabajo
-para visualizarlos, intercambiarlos, comentarlos o editarlos, de forma individual o en linea
con oltros usuarlos,

*  Permitir que los usuarios puedan comunicarse y colaborar entre ellos mediante diferentes
mecanismos: correo, calendario, contactos, etc.

s  Permitir compartlr documentos y colaborar con usuarios externos al IMI de forma segura.

» Ser accesible desde cualquier ubicacidn del Ayuntamiento de Palma y desde internet de
forma segura,

Las propuestas que pueda plantear el Adjudicatario del Lote 1 en la elaboracidn de la oferta final tras el
Didlogo competitivo, deberén estar asociadas con e tipo de perfil de usuarios que finalmente el IM1
decida, En este sentido, los niveles de servicio para esta solucién de espacio de almacenamiento y
comparticién de documentos podrén ser, por ejemplo:

"s  N1: El usuario requiere un minimo nivel de colaboracién, con acceso al servicio de correo
electrénico y espacio de almacenamiento, con una capacidad minima total de 5GB.

*  N2:El usuario requiere compartir informacién de su espacio personal y participar en grupos
de trabajo. Dispone de servicio de correo electrénico, de comunicaciones unificadas con
colaboracion basica y espacio de almacenamiento, con una capacidad minima total de 25
GB.

Se destaca el caso especial del correo electrénico para los usuarios de la Administracion Pdblica, el
Adjudicatario debera proporcionar el servicio de correo electrénico al usuario final publico y al personal
del (MI cumpliendo al menos las siguientes premisas: -

* Buzones personales y genéricos.
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s Elcorreo deber tener espaclo de almacenamiento de al menos 5GB.

s Proteccldn contra virus (filtrado de adjuntos) y correo basura {anti spoofing, antiphishing,
redlreccldn de correo basura y reputaclén por IP),

®  Servicio de calendarlos individual v comparildo.

s Servicio de tareas y asighacldn de Lareas a un tercero.
*  Serviclo de contactos Indlvidual y compartida.

‘& Serviclo de envio masive de correo.

Ademds de las tareas de formacién que se describen en el apartado correspondlente, el Ad]udicatario
creard gulas especificas para los usuarios, enfocadas a los diferentes perfiles, que expliquen las
funcionalidades que proporcionan las soluciones de espacio de trabajo y colaboracidn respecto a las
nuevas formas de trabajar que proporcionan. Estas gulas no serdn una coleccion de funcionalidades
técnicas, sino que serdn gufas de usabilidad que ejemplifiguen, con casos de uso, el aprovechamiento de
estas solucionas, enfocados a Incrementar la productividad de los usuarios.

6.6 Herramientas de gestidn del servicio

Actualmente el Area de Soporte Técnico del Serviclo y Seguridad TI del IMI cuenta con una herramlenta
de un tercero para la gestién de las Incidencias del nivel 1 del CAU, asl coma del resto del servicio. EI IMI
de cara a la prestacion del serviclo dentro del presente lote 1 instalard la herramlenta JIRA dentro del drea
de Soporte para que tanto el soporte de nivel 1 como el de nivel 2 o especializado compartan la misma
herramienta.

En este sentido el IM| facilitara esta herramienta, las licencias y la informacidn residente en ella ya migrada
desde la herramienta actual para su uso por parte del Adjudicatario dei Lote 1. El Adjudicatario del Lote
1, debera durante la prestacién del servicio, responsabilizarse del mantenimiento correctivo y evolutivo
de la herramienta en caso de gque fuera necasario asl de la actualizacién y mantenimiento en cuanto al
registro de incidencias o generacidn de informes de seguimiento se refiere,

Por dltimo, el IMI propone al Adjudicatario del Contrato que plantee como mejoras al presente
requerimiento la provisién de otras herramientas o procesos de gestidn del servicio que considere
relevantes y productivas para el IMI. En caso de presentar mejoras al presente requerimiente el IMI
validara estas nuevas mejoras para su posterior implantacion por parte del Adjudicatario del Lote 1.

6.7 Adquisicidn y gestién de licencias

El IMI solicita al Adjudicatario del Lote 1 que provisione las licencias que sean necesarias para la correcta
prestacién de los servicios. Estas licencias pasarén a ser propiedad del IMI para su uso y aprovechamiento.

El Adjudicatario del Lote 1 debera de encargarse, en coordinacién con el responsable del Area de Soporte
Técnico del Servicio y Seguridad T, de la gestién, mantenimiento, renovacion, garantias o baja de las
licencias que son objeto del Lote 1.

Por otro.lado, el IMI podrd aportar las licencias que considere oportunas, a través de acuerdos con
proveedores globales, para que el Adjudicatario del Lote 1 haga uso de ellas en la prestacidn de los
servicios, encargandose de Ia gestion y mantenimiento de las mismas del mismo modo que de aguellas
que hubieran sido adquiridas por el propio proveedor.

El IMI solicita al Adjudicatario del Lote 1 que facilite la integracién de la informacién que sea relevante
para la prestacién del servicio sobre fa herramienta CMDB dnica para todos los Lotes, En este sentido el
IMI considera estratégico disponer de una herramienta CMDB Unica para los tres lotes, esta herramienta
deberd ser implantada y mantenida por el Adjudicatario del Lote 3, sin embargo, para su uso por parte de
los proveedores de los tres lotes cada proveedor deberd garantizar la inclusién ¥ mantenimiento de la
informacidn susceptible de ser relevante para cada servicio.
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' Par altimo, el IMI sollclta al Adjudicatario del Lote 1 la elaboraclén de Informes de segulmiento con el
estado de las Incidenclas de perlodicldad mensual salvo que por petlcldn de la direcclén del Contrato por

B T T Sy
R

() parte del IMI se soliclte un Informe especiflco o la ejecuclén de audlterfas externas sobre el uso de
() licencias.
( ; 7. Requerimientos de seguridad
(
() El AdJudicatario o las personas flslcas que actlen directamente o Indirectamente bajo su responsabhilidad
() no pedran realizar ninguna acclén que comprometa los sistemas de informacién del IMI o del
E. N Ayuntamiento de Palma.,
(3 El equipo de trabajo aportado por el Adjudicatario tendrd acceso autorizado dnicamente a aquellos datos,
[') recursos y dependencias que precisen para el desarrollo de sus funclones.
O El Adjudicatario esta obligado a cumplir los requerimientos de seguridad y continuidad aplicables al objeto
D] del Contrato. Enire otros, se garantizard el cumplimlento de: ‘
|} * Laleglslacién vigente en general y en particular, cuando se traten datos de caracter personal, el L
[} Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el gue se aprueba el Reglamento de desarrollo ,
[) de la Ley Orgénlca 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccidn de datos de caracter personal '
5 (LOPD). .
B *  Las normas ISO/IEC 27002 de mejores précticas de seguridad de la informacién e ISO/IEC 27001 ;
a : de gestidn de la seguridad de la informacion, adaptadas a la estructura administrativa, personal '.'
'y ¥ entorno tecnolégico del cliente y aplicadas de forma proporcional a los riesgos reales. '
L. L N
5] e Lanorma ISO 22301 de buenas practicas y Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio. e
Il = El Esquema Nacional de Seguridad (Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, por el que se regula el
N Esquema Nacional de Seguridad en el ambito de la Administracién Electrénica).
B * Los estandares de seguridad especificos de las tecnologias a utilizar en el proyecto. N
-
) . s
b 7.1 Seguridad y confidencialidad
D El Adjudicataric queda expresamente obligado a mantener ahsoluta confidencialidad y reserva sobre
9 cuzlquier dato gque pudiera conocer con ocasién del cumplimiento del Contrate, especialmente los de
5 caracter personal, ¢ sobre documentos proporcionados por el IMI, que no podra copiar o utilizar con fin
:) distinto al que figura en este Documento, ni tampoco ceder a otros ni siquiera a efectos de conservacién,
3 7.2 Transferencla tecnolégica
D Durante la ejecucidn de los trabajos objeto del Contrato, el Adjudicatario se compromete, en todo
) momento, a facilitar a las personas designadas por el IMI, la informacidn y documentacién que éstas
) soliciten para disponer de un pleno conocimiento técnico de las circunstancias en que se desarrollan los
3 trabajos, asf como de los eventuales problemas técnicos que puedan plantearse y de las tecnologlas,

métodos y herramientas utilizados para resolverlos.
8. Acuerdos de Nivel de Servicios

8.1 Definicidn de conceptos
8.1.1 Acuerde de Nivel de Servicio, ANS

Un ANS es un acuerdo plasmado normalmente en un documento de caracter legal por el que una
compafiia que presta un servicio a otra se compromete a prestar el mismo bajo unas determinadas
condiciones y con unas prestaciones minimas.
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El acuerdo de nivel de serviclo (ANS) se 'b_ai's-ﬁ"ﬁﬁ"l'ﬁali:adoles de nlvel de serviclo que permiten cuantificar
de manera objetlva determinados aspectos del serviclo prestado, Por ejemplo, un Indicador de nivel de
servicio puede ser el tlempo de resolucién de incidenclas. Cste Indicador se mide a través de aplicaclones
de gestién de Incldencias que reglstran el momento que una Incfdencla es comunicada y cuéndo es
cerrada. La diferencla entre estos dos datos es el Indlcador en bruto desagregado que luego puede ser
procesado medlante algoritmos para obtener promedlos, desvlactones y otros indlcadores normalizados.

8.1.2 Medelo de Priorizacidn

Todas las interacciones recibldas por el servicio objeto de Contrato, en este caso el CAU, deberdn estar
reflejadas en el sistema informatico JIRA {y sl no lo estén, el técnico deberd introducirlas en el sistema).
Dichas incidencias, se clasifican, de acuerdo a su prioridad, en:

+  Prioridad muy alta:

o Afectan a varios usuarios con cese de servicio [varios usuarios no puedan realizar sus
funciones basicas).

o Afectan a puestos de trabajo de atencidn al publico.

o . Afectan a altos cargos o a sus gabinetes.
e Prioridad alta:

o Afectan a un puesto de trabajo con cese de servicio en sus funciones basicas.
* Prioridad normal

o El problema no impide que el usuario pueda realizar sus funciones bésicas.
»  Prioridad baja '

o Elresto,

En cualquier caso, el Director del Proyecto por parte del IMI podra establecer o cambiar la prioridad de
una incidencia atendiendo a los criterios que estime oportunos, normalmente provocado por la gravedad

.. dela misma, su repercusion o alcance,

* Para evitar al efecto de inanicién de incidencias {que una incidencia nunca sea atendida porque siempre
hayaincidencias de mayor prioridad), cuando una incidencia no haya sido atendida en tres veces el tiempo
establecido en el ANS correspondiente, su prioridad subira automaticamente al sigulente nivel de
urgencia. Las incidencias de prioridad baja que no sean atendidas en 10 dias, subiran a prioridad normal.

De cara a la definicion de los acuerdos de niveles de servicio expuestos en este apartado, se considera:

s Ambito de competencia: Conjunto de servicios o tareas que se realizan en su totalidad por el
equipo prestador del servicio del presente lote. Para las incidencias, peticionas o consultas que
necesiten mas de un grupo de solucién, se entendera como la parte del total que debemos hacer
para completar su solucidn.

* Tiempo de resolucidn: Tlempo comprendido entre gue se introduce la incidencia en el sistema
informatico hasta que se cierra. Se contabilizara dentro del horario de servicio definido.
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8.2 Niveles de serviclo minimos ~

El servicio objeto de Contrato debera garantizar al mengs el siguiente acuerdo de nivel de serviclo an
aquellas Interacclones que entren dentro de su dmbile de competenclas:

Priorldad Tlempos maximos de Resolucldn
Muy Alta oras
Alta 24 horas
Normal 2 dias habiles
Baja 4 dlas habiles

Cualquier incumplimiento del compromiso del licitador podra provocar la aplicacién de penalizaciones
econdmicas y en Gltima instancla, resolucién del Contrato. Los tiempos de resolucidn se computardn
dentro del dmbito de competencia del Adjudicatario, no imputindosele retrasos por tareas gue no le
correspondan y que tramitard comeo Incidencias asociadas a la inicial.

8.3 ANS para el CAU

El nivel de servicio del CAU se medira en base al tratamiento de las llamadas reclbidas v a la capacidad y
calidad de resolucién. Se establecen los siguientes indlcadores Junto con sus nivales objetivo y la
penalizacién correspondiente en caso de incumplimiento:

Définléién ) ) : % Penalizacion,

Al Tiempo medio de media en segundos del
espera en llamadas tiempo de espera en llamadas £ 10 seg.
telefdnicas. telefénicas.

0,5% por cada segundo por
encima del tiempo medio.

. Total de llamadas que no han
A2. Porcentaje de A 0,5% progresivo segdn grado
) sido atendidas, sobre el total de | <£2% prog gun@

llamadas abandonadas. . de incumplimiento.
llamadas recibidas.

Total de correos y faxes

A3. Porcentaje de recibidos en el CAU y registrades
correos y faxes como tiquets en un plazo no > 99% 0,5% progresivo segln grado
registrados en un plazo | superior a 1 hora desde su de Incumplimiento.
no superior a 1 hora. recepcién, scbre el total de
correos y faxes registrados.
Total de tiquets resueltos por el
i cepcio
Ad. Porcentaje de CAU en su primera recepcidn de _ '
. . llamada, sobre el total de 0,5% progresivo segin grado
resolucidn en la primera | . = 80% . .
llamada tiquets resueltos por el CAU que de incumplimiento.
' tengan su origen en una llamada
telefénica.
Total de tiquets de prioridad
A5, Tiquets d iori Muy Alta, resueltos por el CAU, .
q e prioridad uy Alta, res por el CAU 0,5% por cada tiquet
Muy Alta resueltos en | cuyo 100% ) .
incumplido.

menos de 4 horas, tiempo de resolucién es igual o
inferior a4 horas
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AG, Tlquets de prloridad

Total de tlquets de prioridad
Alta, resueltos por el CAU, cuyo

0,25% por cada

finalizadas en el plazo
acordado.

actuaciones a demanda con
plazo acordado.

Alta resueltos en menos 100%
tlampo de rasoluclén es [gusl o tlguet incumplido.
de 24 horas. .
inferior a 24 horas.
Total de tiquets de priorldad
A7. Porcentaje de Normal, resueltos por el CAU,
tiquets de prioridad cuya fecha de resolucidn es > 959 0,5% progresivo segun grado
Normal resueltos por el | menor a 4 dfas héblles sobre el de incumplimiento.
CAU en 4 dfas habiles. | total de tiquets resueltos por el
CAlL).
A8, Porcentaje de To.tal de tiquets de prioridad
. Baja, resueltos por el CAL), cuya
tiquets de prioridad . . ,
fecha de resolucién es jgual a la 0,5% progresive segln grado
Baja resueltos por el Z 95% . .
L fecha de apertura o 10 dfas de incumplimiento.
) CAU en los siguientes
o 10 dias hébiles después, sobre el total de
7 ' tiquets resueltos por el CAU.
: Total de tiquets cuya resolucion
ha side planificada para una
A9, Porcentaje de p P . ,
, fecha determinada y gue 0,5% progresivo segln grado
tiquets resueltos en la ] 2 95% . .
o han sido resueltos en la fecha de incumplimiento.
fecha planificada. .
pactada, sobre el total de tiquets
con fecha pianificada.
Total de tiquets resueltas por el
,»" CAU que han sido reabiertos por : . R
A10. Porcentaje de q . ' p 0,5% progresivo segn grado
no conformidad con la solucién, |<3% X .
reaperturas. i de incumplimiento.
sobre el total de tiquets
resueltos por el CAU.
Total de actuaciones a demanda
A13. Porcentaje de que han comenzado en la fecha
actuaciones a demanda | acordada o, en su defecto,
con comienzo en la dentro del plazo miximo de 5 100% 150€ por cada dia de
fecha acordada o dias contado a partir de la incumplimiento.
dentro del plazo recepcion de I3 peticidn,
maximo de 5 dias. sobre el total de actuaciones a
demanda.
. Total de actuaciones a demanda
Al4, Porcentaje de .o \
actuaciones a demanda finalizacias dentro del plazo 150€ por cada dia de
acordado, sobre el total de 100% P

incumplimiento.
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8.3 1 Indicadores adicionales
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De forma adlclonal se podran inclulr otros Indicadores que, mediante el segulmlento de su evolucidn en
el tlempo, ayuden a dimenslonar adecuadamente el servicio, como, por ¢lemplo;

+  NOmero de llamadas reclbldas.

s Namero de correos reclbldos.

¢ Duracién medla de las lamadas.

+ Ndmero vy porcentale de interacciones por procedencla (teléfono, correo, web).

+  Porcentaje de resolucién en primera llamada sobre el total de llamadas.

s Numero y porcentaje de incidencias y peticiones resueltas por el CAU, en total, por tipologfa, por

tipo de problema.

+  Numero y porcentaje de tiquets resueltos por el CAU, por tipologla, por prioridad, por categoria.

+ Tiempo medio de resolucién de tiquets, por tipologla y prioridad

8.4 ANS para microinfo

rmética

El nivel de setviclo del soporte a la microinformdtica se medird en base a la capacidad y calidad de
resolucién.

B1. Tiquets de prloridad
Muy Alta resueltos en
menos de 4 horas,

Total de tiquets de prioridad
Muy Alta resueltos in-situ cuyo
tiempo de resolucion es igual o
Inferior a 4 horas.

100%

0,5% por cada tiquet cumplido.

B2. Tiquets de prioridad
Alta resueltos en menos
de 24 horas,

Total de tiquets de prioridad Alta
resueltos In-situ cuyo tiempo de

resolucién es igual ¢ inferior a 24
horas.

100%

0,25% por cada tiquet
cumplido.

B3. Porcentaje de
tiquets de Normal
resueltos antes de 4
dfas.

Total de tiquets de prioridad
Normal resuehtos in-situ cuya
fecha de resolucidn sea menor
de 4 dias laborables.

= 98%

0,5% progresivo seglin grado
de incumplimiento.

BA. Porcentaje de
tiquets de prioridad
Baja resueltos antes de
10 dias.

Total de tiquets de prioridad
Baja resueltos in-situ cuya fecha
de resclucion es menor a 10 dfas

= 08%

0,5% prograsivo segun grado
de incumplimiento.

BS. Porcentaje de
tiquets resueltos en la
fecha planificada.

Total de tiquets resueltos in-situ
cuya resolucion ha sido
planificada para una fecha
determinada y que han sido
resueltos en la fecha pactada,
sobre el total de tiquets
resueltos in-situ con fecha
planificada.

2 95%

0,5% progresivo segln grado
de incumplimiento,
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B6. Porcentaje de
reaperturas,

Total de tlquets resueltos In-situ
que hap sldo reahlertos por no
conformidad con fa soluclén, 53%
sobre el total de tiquets
resueltos In-situ,

0,5% progreslvo segun grado
de Incumpllmiento.

B7. Porcentaje de
actuaciones a demanda
con comienzo enla
fecha acordada o
dentro del plazo
maximo de 5 dias.

Total de actuaclones 2 demanda
gue han comenzado en la fecha
acordada o dentro del plazo
méximo de 5 dfas contado a 100%
partir de la recepcidn de la
petlclén, sobre el total de
actuaciones a demanda.

150€ por cada dia de
Incumplimiento-

B8. Porcentaje de
actuaciones a demanda
finalizadas en el plazo
acordado.

Total de actuaciones a demanda
finallzadas dentro del plazo
acordado, sobre el total de 100%
actuaciones a demanda con
plazo acordado.

150€ por cada dla de
jncumplimiento.

Para el soporte local 24x7 fuera del horario regular, se requeriran los siguientes niveles de servicio:

1 Atnméln—stu d
solicitudes de

Tiempo transcurrido entre |a
recepcién del aviso y la presencia

150€ por cada dia de

en horario de 15:00 a
8:00.

intervencidn urgentes | fisica en el centro, dentro del horario |21 hora incumplimiento
en horario de 8:00 a de 8:00 a 15:00 cuando se trate de )
15:00. festivos y fines de semana.
C2. Atencidn in-situ de | Tiempo transcurrido entre la
solicitudes de recepcién del aviso y la presencia .

. 150€ por cada dia de
intervencién urgentes | fisica en el centro, dentro del horario |52 horas P

de 15:00 a 8:00 cuando se trate de
festivos y fines de semana.

incumplimiento.

8.4.1 indicadores adicionales

De forma adicional se podran incluir otros indicadores gue, mediante el seguimiento de su evelucién en
el tiempo, ayuden a dimensionar adecuadamente el servicio, como, por ejemplo:

* Numero y porcentaje de tiquets resueltos in-situ, por tipologia, por prioridad, por categoria.

¢ Numero y porcentaje de tiquets resueltos in-situ por tipo de problema.

+ Tiempo medio de resolucidn de tiquets in-situ, por tipologia y prioridad.

+ Nimero y porcentaje de intervenciones in-situ corractivas a nivel de hardware.

* Nimero y porcentaje de incidencias con préstamo de equipo.

* NOmero y porcentaje de incidencias con gestion de garantia.

e  Distribucion horaria por dias de la semana.

+  Productividad de los técnicos.

También podran incluirse indicadores adicionales de calidad, como, por ejemplo:
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e Ndmero y porcentale de tiquets resuellos In-sity que han sldo reclamados D ]
*  Numero de quejas reclbldas sobre la atencldn In-situ. '

+«  NOmero y porcentaje de tiquets mal tramitados.

9, Penalizaciones

Las penallzaciones que aplica el IMI al proveedor del Lote 1 en materla de incumplimiento del ANS se
hardn efectivas dos meses después de [a misma en la factura mensual correspondlente, La revisldn de
estos indicadores se realizard durante el mes sigulente al mes analizado, con el objetivo de poder analizar
los resultados de ese mes y atender a posibles reclamaciones por parte del proveedor en relacidn a los
incumplimientos producidos.
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ANEXO II. Lote 2 Mantenimlento correctivo y evolutivo de las aplicaciones y
soluclones de negocio

[ndice

L INEPOUUCCION 1ottt st st sttt e e e et e e e b e e e smemseanens 59
2. Justificacion del DISIOEO COMPELIIVO.....u.rrveverreesercreseeceerecseseresseseseresee e seresteesn st eseterasseene 59
3. Objeto del LOTE 2. .1 i i iiierie i v vt raeiesaessne e s terassraessar e vms s vmss e a3 a e e e ey e pa e Raa e vt 60

4, SHUBCION ACEUAL....ciieirsccrereirserereter et re et srsi e s e s sae e samssemss st sentnentessssssatesatesnssantesnsasnras B2

4.1 Listado de aplicaciones y Portales municipales .........cocommincroimnmomerseeomereeenenes 62

4.1.1 Aplicaciones mamenidas POr LBICEIOS . it iieieteietem it bt e st sem e s ras s 62
4.1.2 Aplicaciones desarrolladas internamente por el IMl en Forms y PL/SQL veovveveeervenene 63
4.1.3 POrtales Web....c.iiii ettt 64
4,14 ApliCACIONES W ittt e im it v v e e et e R e ettt 66
4.1.5 Aplicacionas Access desarrolladas por el IML... ... ee i esiesr e e 66

4.2 Estado de 135 [[CBNCIBS vreieie ittt it e s e sr i sessnereranevarssssssaressessessnsmessnsnareserersaresass @7

4.3 Migracion de aplicaciones ..ot et e s 70
5. Requerimientos generales del Lote 2... ..o ccecimn s se st s st scsen e seme s e s 73
5.1 MOAelO B& SEIVICIO ..o s et e e e s e er s e e s e 73
5.2 Tipos de Servicio reQUETTHOS .. s f st et sae s 74
5.2.1 Soporte a la Gestion de ApliCatioNES ..o e 74
5.2.2 Mantenimiento de ApliCatioNEes ... cccrnirsvcecre i iemssni it e se vt iss e 74

5.2.3 Gastion de {a demanda ... ieee et ccr it rerer e rescers s e nen s tenesnnane T

5.2.4 Migracitn de apliCaCIONES . i icievusririnierssssimr i s st s s 74
LT - ¥ ot 41 o = [ RSOSSN 74
5.3.1 Soporte a la Operacidh de 108 SErvICIOs .o oot e e 75

5.3.2 Soporte a la transicidn de 105 SEIVICIOS .......c...o e vceeceeetcer ettt 7D
5.3.3 Soporte de Plataformas. ... iiens s e ssnesisess e s et sn e sns s s s s e eamnes 75
5.3.4 50p0rte TeCNOIOBICO c.cucccei et ece i e e s raene v imeemtarnsmsem v masasea st et vareratnsransasansnase 7 O

5.3.5 Mantenimiento de AplICACIONES .....ccoeeviiivinmsririrvrrrer s rmirrrrrrerssnsrsrstssrsrsrssssnsssrssrassees 70

5.4 Marco funcional ¥ tECNOIOBICO ..c.v i ive e e e et s ss et ar e e sttt e et e e me e 76
5.5 Requerimientos generales durante la prestacion de servicios ..........ceveeevceeenceee 76
5.6 Control de calidad y mejora CONTINUA ....vvoevcvverirerse e e e v e sm s sr e s e 77
5.7 EQUIPO de trabajo.......cocveieerie ettt et s e s et st e se e 77

5.8 FOMMACION. ..ot st s arasans s v snan s s s s st s sssnss st st s st sss s st st eseians 78
5.9 Coordinacion CON OIT0S EQUIPOS «.ccourcectviteereesbsrteemeerevsnessrincsssassssrssssnsssmssesnsrssnsssasssesssesss T8

6. Requerimientos especificos del LOte 2.t veeme s sm e v se s s s 78

111 .




6.1 50porte en la GestioN de 185 APHCACIONES...rvuurvesrrwermsmersmeserrsnssres s 79
5.1.1 Soporte a la Operacidn de las Apllcaclones ..o e Cermrr e 79
6.1.2 Soporte a la Transiclén de las Aplicaciones..........cciinea e 81
6.1.3 SOPOIE TECNOIOZICO 11ererioreinrierererainreiniserer v rarer s venessresmerenss e rn s ssad s vasds vbdats st sassasssss 83
6,1.4 Aseguramliento de la Calldad en entregas de Software........ovcir e 83

6.2 Mantenimiento de apliCaCIONES vt s e e 84
£.2.1 SOPOIER @ USUAIIOS. «o o cecstiiati e i 1o ise i st b s sm A e LR abe 84
6.2.2 DeSATTONO v e e 85
6.2.3 Transformacién y Modernizacion de Aplicaciones ... cciicmimicemencesicncenn e, 85

6.3 Servicios teCnOlOZICOS FECUITRMTES . ic.ciicicm i it enrersis e i e e sr sy st s sr b e sbbs s s raar e 86

6.4 Servicios de Mantenimiento FECUTTENTES .....cccvieieieist et rasaerassases s arasaeasrsscarasarss S0

6.4.1 Actividades requeritdas. ... et s g B

6.4.2 Criterios de aceplacion ... i e e 87
6.4.3 Criterios de clasificacién de 1as petICIONES ... v visimis i s e e s 87
6.4.3 Condiciones del SBrviCio ... i e e e 88
6.5 Servicios de soporte FUNCIONAL ... e e s rae b e ps b et n 88
6.5.1 Condiciones del SErVICIO ........cccr i e s s e 29

6.6 Servicios t& SOPOTTE TECNICD 1ot ciuivretmimrerm e imem i e 1ot i tar e oot as et ssbessarasasasnint soanesarssar OO

6.7 Servicios de coordinacitn tECNICA ..v v - 89
6.8 Gestion de [a DemManda ... oo e e e 20
6.8B.1 Toma de regUISTEOS ....c.iviiriisiiinisinissisie s isasas e et sm e an sme s b sm s bbb e 20
6.8.2 Analisis de impacto/alcance y valoracion inicial ... e 90
6.8.3 Valoracion de 1os trabajos ...t e e 90

6.8.4 Sistema de @StIMACION cuoviciecireve et sesvamsneeraereemreessemmeee e st eeatoyensansssssssesarmsnensasasnrssanes FL

5.8.5 COITECLIVOS 1ivinvreiriremrinssniiranissnirrrrnissnntrrrsr s arsresssmsnsnsnasns nmtmsssasasensarns srasssmessmenasannsvas 91
£.8.6 PlanifiCatIONES ..ot e e 91
6.8.7 FINaliZacion ¥ GIBITe......covveeee et er e e e ee st s s e e d e e e e sms e ot s s s 91
B.8.9 Entregables..........ccccivimierirer i e e e 21
6.9 Migracion de aplicaciones del HOSt. ... e 92

€.9.1 Analisis de la situacién actual de las aplicaciones en Host v cnienninninnnn. 92
6.9.2 Plan de migracion de las aplicaciones...........evvrevrcirvstscsccicnnmime e 92

6.9.3 Ejecucion de la migracidn de aplicaciones ..o s e e 93

B = T 0 L BT T T o N 93

B o T =TT T T | U USRS - - |

7.2 Fase migracion de apliCaciones .o e 93

57

1 Lo e i
! L [
! [ ' |
1 . R

AR L e l ity Munltljal
- e e - d'snhovacld daPalma

O

O
O
O
O

O
O
QO
O
O
O
O
0
0
)
O
9
0
0
)
0
0
9
)



WD O

R

- W e W W TR W RD S T T ¥ N7 RGP TSF T L7 LT WS wLS

Ajuriament & de Palial |

ntarvensio

Aluntament $ da Palfna

|
....................................... P
AT f .

|

g

Tasdlind Munlrelpnl

| dtnioundd daPatiun

7.3 Fase de establllzackon......oacnmnnnnnon ST pes FROTOTUOT 93
7.4 Fase de 5ervICio regular. .. e crvner v venssrermen e PR 93
7.5 Fase de devoluchdn del ServICIo. . e e e 94
8. Requerimlentos de seguridad .o s s e s s 94
8.1 Seguridad y confidenclalidad .......ciie i e 95
8.2 Transterencia tECNOIOICA «.ooc e re e e e e e st s e pnt e e e e 95
9. Acuerdas de NIVel de SENVICIOS ....ccecrirererrimireroernrieimierseresss s s resssaseresersmsasererassmeresaizes 99
9.1 Indicadores de Medida...c..ciiiaiiconmsnnosisa s ettt ssasnn 99
10, PENANZACIONES 1o. iiere e ersci et o e e d e bt e b e e by £ e pe e pe e et ama e p g nan e eras 97
58

113




O
O

SYNIEEN O
Intaey g i

Ajuntamentnfﬁdepalma : e o ® )

4 b b —
o
[y

Ajuptamant GG el \ o
|

e v am e e b 1

. " - S ) Iiphl
I R R AR, O
e s e e—t—— {’)
1. Introducclén )
La licitaclon del Lote 2 descrlbe las necesldades del IM| en materia de gestién correctlva y evolutlva de las Q
aplicaclones de negoclo actuales desarrotladas por el IMI princlpalmente, las aplicaclones desarrolladas y ()
mantenidas por terceros para el IMI y finalmente el desarrollo y manienimiento de los portales web )
gestlonados y mantenidos por el IMI. {
El presente ANEXO Il del Programa funcional, tiene como objetivo el delimitar el marco del proyecto y por 0
ende la prestacion del servicio en materla de soporte a las diferentes dreas del IMI dedicadas al 03
mantenlmlento corrective y evolutivo de aplicaclones y por ende marcar el conjunte de requerimientos )
globales y en detalle, que el proveedor del servicio debera ejecutar como minime requerido a lo large del Y
ciclo de vida del proyecto. Asimismo, y en pos de la prestacién de estos servicios el IMI lleva a didlogo S
competitivo aquellos aspectos técnicos / funcionales que no ha dellmltade por el momento y que son )
6bice de preguntar al mercado para poder delimitarlos de cara a una prestaclén de servicios global. .-
.
Alin con todo, se debe tener en cuenta que el IMI eleva a Dldlogo competitive aquellos aspectos )
técnicos/funcionales que no ha delimitado por el momento y que son dbice de preguntar al sector a fin 0O
de desarrollar una o varias soluctones susceptibles de satisfacer sus necesidades. p
.
2. Justificacion del Didlogo competitivo (2
oo . . ()
b Taly como se desarrolla en este ANEXO, el IMI pretende definir los servicios en materia de mantenimiento O
: correctivo y evolutivo del conjunto de aplicaciones que actualmente son gestionados bajo la direccién del
IMI. Este conjunto de aplicaclones ha sido en su mayoria desarrolladas por equipo interno del IM|, Q
asimismo el IMI cuenta con unas aplicaciones de fabricantes que han sido implantadas y mantenidas por (_)
otros proveedores externos. Por Ultimo, la relacidn que mantienen estas aplicaciones con los diferentes )
Portales web que soporta el IMI hace necesario plantear dentro del presente Lote el mantenimiento )
correctivo y evolutivo de las actuales plataformas web. )
Para la mejor prestacién de los servicios, el IMI realiz6 una reflexidn interna a fin de conocer el estado de ()
v g " sus sistemas actuales as/ de como deberian ser mantenidos y evoluclonados en los prdximos afies. Como )
s ~.." resultado, se delimité parcialmente este modelo de prestacién de servicios ef cual viene recogido en el g
- presente Documento. Por otro lado, también se identificaron una serie de aspectos estratégicos que )
debian de ser analizados y consultados con el sector. Con todo, y como resultado de la especial O
complejidad de esta licitacion, el IMI considera necesario elevar a Didlogo dichos aspectos considerados 0
como estratégicos.
Q
De cara a la correcta compresidén por parte del Candidato gue participe en el proceso de Didlogo )
competitivo, es necesario detallar parte de esta reflexidn previa realizada por el IMI. O
El IMI realizd un andlisis detallado de su servicio de desarrollo, puesta en produccidn y mantenimiento de @)
las aplicaciones o secluciones de negocio que se aportan a la Administracién, asl como del modelo de O
gestion y la metodologla de trabajo de esta capa de servicios tanto desde el punto de vista interno como 0
externo. Este anilisis, amparado sobre los objetivos de poder llevar a cabo un proceso de mejora del O
_servicio de desarrollo y mantenimiento de aplicaciones y una medernizacién por lo tanto de estas )
aplicaciones o soluciones de negocio, condujo a las siguientes conclusiones a alto nivel: (;;
C
*  ElIMI cuenta con plataformas diferentes donde se han ido desarrollando o migrando las diversas O
aplicaciones: {)
o Host, O
o TAD (Plataforma de interoperabilidad del proveedor actual). )
o Oracle Forms. g
o SAP. O
. O
o Java. .
O
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¢ Access.
o File Maker.

o Aplicaciones de terceros (SICALWIN, RRHH, Microstation, etc.).

« El IMI Inlclé su modelo de desarrollo de apllcaclones sobre el Host en el afio 1982,
postetlormente tomo la declslén de Iniclar la migraclén de estas aplicaciones sobre una nueva
plataforma de desarrollo, Oracle Forms {para |a capa de presentacldn) y PL/SGL {para la ldgica
de negocia). Actualmente gran parte de las aplicaciones que mantlene et IMI se encuentran en
estos dos entornos

¢ Lamigraclén de aplicaciones de un entorno a otro impacta en una serie de actuaciones del Lote
1y3.
»  Por ultimo, el modelo de desarrollo o migracién de aplicaciones no ha llevado una metodologla

exhaustiva ni adaptada a las nuevas tendencias ya que los equipos de técnicos del IMI no han
contadoe con [os suficientes recursos para levar a cabo sus tareas en tiempo y forma.

Tras esto el IMI ha considerado orientar |a licitacion de los servicios bajo la férmula de Didlogo competitivo
amparandose en la blsqueda y seleccién de la mejor propuesta de servicios posibles en base a los
siguientes principios:

« Neutralldad tecnoldgica, tratande de Identlficar una nueva plataforma de desarrollo de
aplicaciones que permita migrar las aplicaciones que actualmente gestlona el IMI y garantlce la
sostenibilidad tecnoldgica y econémica de las mismas en los proximos afios, sin olvidar la
necesidad de mantener ta calidad actual de las aplicaciones para facllltar el trabalo diario de los
usuarios finales.

+ Calidad de la informacion, es imprescindible alcanzar el objetivo del “Dato Unico”, incompatible
con la existencia de entornos estancos.

»  Normallzaclén teenoldgica, tratando con ello de consolldar vy normallzar bajo una solucidn
tecnoldgica unificada la prestacién de servicios gue garanticen la escalabilidad de la misma y
prevenir la ebsolencia a medio y largo plazo.

s Mejora del rendimiento v experiencia de usuario, tratando con ello que el conjunto de
aplicaciones y sistemas base que se ejecutan permita a los usuarios finales del Ayuntamiento de
Palma mejorar su experiencia de usuario y por lo tanto facilitar el incremento de productividad.

3. Objeto del Lote 2

El objeto del presente Lote 2 es la licitacion de los servicios de mantenimiento y evolucién de las
aplicaciones del IMI. .

El Adjudicatario se integrara en los procesos de gestion y control de los servicios definidos por el IMI que
cubren actualmente las actividades mas importantes en materia de Tl y desarrollara su labor de forma
compatible y coordinada con [a labor desarrollada en cada caso por los equipos técnicos del IMI.

La presente licitacion, responde a una estrategia de normalizacién, modernizacidn y recuperacion del
gobierno en |a prestacién de los servicios TIC por parte del IMI. : ’

En la actualidad algunos de los servicios (como el sopaorte de SicalWin, el desarrollo en entorno SAP, el
mantenimiento de la plataforma TAOQ, etc.) objeto de la licitacion estan adjudicados a un proveedor
externo, por lo que el Adjudicatario debera plantear dentro de su propuesta, todas aquellas actividades
que sean necesarias para una adecuada transferencia del servicio, sin impacto para los usuarios.

Finalmente, para este Lote 2 se entiende que de forma global la prestacion de servicios por parte del
Adjudicatario comprendera al menos las siguientes actuaciones:

+  Mantenimiento, como minimo, de las aplicaciones de los siguientes entornos tecnoldgicos:

o TAO,
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o SICALWIN, \ e B O
o RRHH. 0
o LOCALWEB, )
o GITG. Q)
{.
o GIS. _)
()
QO SAP, f)
s Migraclén de las aplicaciones obsoletas sebre un entorno nuevo; sobre este punto cabe recordar )
lo desarrollado en el cuerpo del Dacumento descriptivo v lo que se especifica en el ANEXO Il del )
mismo sobre aspectos sujetos a Didlogo, )
Debldo a la obsolescencia del Host, una de las grandes inquietudes del IMI en |a actualidad, es )
adoptar la mejor solucién en relacién al mantenimlento de la infraestructura Host $/380 ¢
{Slstemas, explotacién y comunicaciones). Es por ello que, de forma conjunta con el equipo O
técnico del IMI, se ha decidldo apostar por la migraclén de todas las aplicaciones que en él -
residen a otro entrono tecnoldgico. Con el objetiva de vatorar diferantes opclones y seluciones, QO

3 se ha decidido someter este punto a Didlogo tanto con los Licitadores del Lote 2 como con los {

: del Lote 3. A partir y gracias a todas las seluciones aportadas en este dmblto por los conocedores )
del sector, la Mesa Especial de Didlogo decidird dénde cabe incluir las tareas tanto de 0
mantenimiento de la infraestructura Host 5/390 (Slstermas, explotacidn y comunicaciones] COMo
de migracién, en el Lote 2 0 en el Lote 3. Ademas, el IMI se reserva la facultad de extraer el ()
mantenimiento de la Infraestructura Host de la presente licitacién, si, fruto del Didlogo, se O
considerara que, por su especial relevancia, requiere una licitacién aparte. La decision que )
adopte la Mesa al finalizar las sesiones comportard el correspondiente ajuste en el contenido y 0)
en el precio de los Lotes. ()

- " El alcance de los trabajos iniciales que se solicitardn al Adjudicatario del Lote 2, conllevan las siguientes ()

“ . ‘aplicaciones o soluciones: )
. .

» Aplicaciones o soluciones de negocio de terceros o fabricantes externos al IMI que requieran ser )

modernizadas o unificadas. Estas aplicaciones vienen definidas en el apartado 4.1.1. O

= Aplicaciones o soluciones de negocio desarrolladas por el IMI y que se encuentran actualmente 0

alojadas en el mainframe. )

«  Solucidn / soluciones tecnoldgicas gue dan soporte a los portales web que mantiene el IML. O

* Licencias implicadas a tal efecto. Eg

Es necesatio resaltar por parte del IMI, que el conjunto de aplicaciones que actualmente se encuentran O

en entornos desarrollados y mantenidos por el propio IMI son susceptibles también de ser mantenidas y O
migradas hacia una nueva plataforma, con el objetivo de alcanzar los principios que figuran en el apartado '

2 Justificacion del Didlogo Competitivo. Aunque esta parte se elvara a Didlogo competitivo con el objetive 9

de analizar las posibles propuestas de migracién de aplicaciones a estandares de mercado mas sostenibles O

por parte de los proveedores, adjuntamos un cuadro indicativo de la situacidn y problematica de cada )

plataforma como punto de partida para priorizar la modernizacidén y unificacién. ()

Tabla de entornos tecnoldgicos del IMI: _ )

)

g

9

)

O

Q)

@

O

)
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4, Situacién actual

Tal y como se indica anteriormente el IMI cuenta con una serie de aplicaciones ¢ soluciones de negocio
desarrolladas y mantenidas internamente, asi como por terceros o fabricantes.

Estas aplicaciones estan dispuestas en diferentes entornos destacando aquellas que se encuentran
actualmente desarrolladas sobre un mainframe propiedad del proveedor actual y otras sobre un entorno

de Oracle Forms.

4.1 Listado de aplicaciones y Portales municlpales

A continuacian, se presenta el detalle aproximado del conjunto de aplicaciones con las que cuenta el IMI
actualmente. En todo caso, es importante recalcar que la funcién del Adjudicatario serd, como minimo, la
del mantenimiento de las aplicaciones anteriormente indicadas en el apartado 3 de este documento.

4.1.1 Aplicaciones mantenidas por terceros

5

Gestion de expedientes de compras.

Gestidn de expedientes de poblacion,

Gestion de expedientes de gobierno interior.

Gestidn de expedientes de infracciones generales.

Tramitacion de expedientes de contratacién (Contratos mayores y menores).

Tramitacion de solicitudes de ocupacién de la via piblica.

Gestion de Acuerdas y Decretos.
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Evalos2000 )
Control de accesos del personal al IMI y a la sala de comunlcaciones y servidores del 1M, )
Gestidn de Recursos Humanos: Némina mensual, Seguridad Social, IRPF, Gestién de los accldentes 0
laborales, Gestionar los Contratos de trabajo, Ayuntamiento, IME, IM!, Patronato Municipat de Escuelas .
Infantiles, Palma Activa. ‘
SICALWIN, Gestién econdmica contable del Ayuntamiento, IME, IMI, IMOV, P.M.Vivienda — RIBA, "_)
Patronato Municipal de Escuelas Infantiles, Paima Activa, Patronato Municipal de Realojaimiento. ()
s
GIS, Sistemas de Informacion Geografica, E)
Gestion Territorial Gréfica (GTG). ()
E Museum Plus. )
P ()
TR ABEL Gestion Inmobilizado. ()
TAO (Poblacién y GTWin). Q)
Q)
O
0
P ) . a7 s . ()
Actividades (4 exp's). 9
e BiciPalma. Q)
i Q)
o : Denuncias Consumao {OMIC). : O
Denuncias Sanidad (SMD). O
Informacién Urbanistica (2 exp's). 9
Inspeccién Técnica de Edificios (6 exp's). E;
Natificaciones NIC UAC (+ buzenes negociados). C)
ORA. O
Tarjeta Ciudadana TCI. 6
Tasa INF 31007 Servicios Centro Sanitario. 8
Accidn Social. 0
Catastro. 0
Escoletes d’Infants. O
Gestidn Servicios Policia. O
O
Incidencias Municipales. ()
Instalaciones Deportivas. 0
Mercados Municipales. O
Palma Activa. Q
)
Velomotores. )
)
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Violencia de género.

Nermaltivas Infringldas.

Precintos.

CAX.

Disciplina (7 exp's).

Geslién Urbanistica (15 exp's).

Multas expedientes.

Multas trénsito.

Natificaciones NIC GNU.

Notificaciones NiC Multas.

Obras (4 exp's).

Obras infraestructuras {LM}.

Ocupacién espacio via plblica {LOVP).

Planificacidn {16 exp's).

Registro general {+ internos).

Tasas ord. Municipaies - INF {25).

Tributaria (+ RTL). {Urbana, Rastica, Vehiculos, Vados, Inspeccidn Tributaria, Plusvalia, Coptribucicnes
especiales, (AE, Impuesto Canstruccian, TRS, INF, NLI)

Vehiculos {padrdn, retirada, abandonos)

Poblacién {+ calles).

Célculo padrones (IAE, Urbana, Ristica, Vados).

Infracciones Generals.

Censo electoral.

Exp's Poblacion {gripe, menores, caducidad).

Gestién imdgenes Catastro.

Gestidn imdgenes Poblacién.

4.1.3 Portales web

Portal Ayuntamiento,

Sede Electrdnica.

BICIPALMA.

Defensor Ciutadania.

CSMPA.

IME.

IMI.

IMOV,
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INFOPALMA,

Intranet.

OMIC.

Palma Jove.

Participacion ciudadana.

Perfil del contratante,

Paolicla Local.

SMAP.

TURISMO,

EFM.

Consorcio Playa de Paima.

Palma Activa {Ofertas).

Patronato Municipal de la vivienda.

Proteccién Civil.

Smart Office.

Bibliotecas.

Palacio de Congresos.

Castillo de Bellver.

App Audioguia Castillo de Bellver (iOs y

Android).

| Cultura.

Fundacién Palma Espacio de Arte,

Prensa.

Conservatorio Municipal de Musica.

Fducacion.

Fundacién Pilar ¥ Joan Mird de Palma.

EMAYA.

EMT.

Escuela de formacion.

Mercapalma.

Turismao.

Cultura.
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4.1.4 Aplicaciones web

Aplicaclones web .

Pago autoliquidaciones, tasas, liquidaciones, multas...

Pagos IME.
Club BICIPALMA,
Célculo autoliquidacion PLUSVALIA.

Altas al impuesto de vehiculos,

Consulta IEE {antigua ITE}.

Consulta multas empresas con convenio.

Cita previa Poblacid.

Cita previa PALMA ACTIVA,

Consulta censo electoral.

SISTRA.

Tarjeta ciudadana municipios.

Cambic password.

CONECTOR — generacidn de newsletter.

Deudas proveedores.

Encuestas.

Boisa Virtual PalmaActiva.

Ofertas PalmaActiva.

Portal empleado.

DMS.

DMI.

4.1.5 Aplicaciones Access desarrolfadas por el iM1

Gestidn de entradas y salidas de animales en CSMPA {adopciones, publicacién web de animales en jaula)

Gestidn de objetos perdidos.

Gestion de los Servicios de Bomberos, del vestuario, horas extraordinérias.

Registr Auxiliar, Registro Internc departamental con mds de 20 instalaciones, lo utilizan departamentos
municipales v O0AA.

Archivo Municipal, Consulta y mantenimiento de las fichas de los legados histdricos,

Gestign del Registro de Entidades Ciudadanas.

Gestion y solicitud y tramitacién de subvenciones de Entidades Ciudadanas.

Inscripciones en los cursos de los Casales de Barrio.

Gestidn de Contratos del area de Participacidn Ciudadana.
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Geslldn concurso de carteles,

Proyecto Palma Habitada: Adjudicacién de viviendas para personas con bajos recursos o en peligro de
exclusién soctal,

Gestidn de expedientes de violencia de género,

Gestldn de los expedientes de responsabilldad patrimonial.

Gestidn del registro de parejas de hecho.

Gestion de los expedientes del Laboratorio Municipal.

Gestidn EMF Escuela Municipal Formacidn

Gestind de los Teatros Municipales.

Gestidn del servicio de Bibliotecas.

Gestian del Patrimonio Histérico de la ciudad.

Imagenes de Multas.

Alegaciones juridicas.

Gestidn de la informacion de los punios geogréficos, CANEVAS.,

Para un conocimiento global del conjunto de licencias que engloban los servicios a prestar dentro del Lote
2, @ continuacion se presenta un detalle aproximado del conjunto de licencias con las que cuenta el IMI

. para la correcta gestitn del servicio de este Lote, siendo los listados una aproximacién lo mas cercana a
- larealidad.

Sera responsabilidad del proveedor del Lote 2, la construccion de un inventaric en el que se permita
{dentificar cuales son las licencias objeto que sean necesarias para la prestacién del servicio objeto de este
Lote 2 y provisionar las que fueran necesarias para la prestacién del mismo, siempre y cuando el IMI no
las facilite al proveedor anteriormente, el mismo se deberd realizar 2l inicio ded Contrato y determinara el
alcance definitivo de la prestacién del serviclo en este dmbito.

% 5] 5 i
"mv.SAP Bus;inéss .Suﬁl e Profeé.sional 112
mySAP Business Suite Ltd. Prof. Us 17
mySAP Business Suite Employee User 478
mySAP Business Suite Developer Use 1
Strategic Sourcing i 37
Supplier Enabling 37
Payroll Processing Q00
e-PSCD 1610
Public Sector Records Mgmt 150
SAP XI Base Engine 20
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SAP Netweaver Full Use 1 '
Environment, Health & Safety 37
15-P5 Publlc Sector 34

Otras licencias de Aplicaciones de Terceros ,

BENTLEY (Microstation)
DELL SOFTWARE (Toad)
INCYTA MULTILANGUAGE (Traductor}

INTERNACIONAL RALEN SYSTEMS (Mant. Grabacidn y Transcripcion de voz)

KOFAX (Mant. Software}

MEDTRA {Mantenimiento Salud Laboral, WinMetra)[DanySoft]

Meta4 [Asistencia y soporte RR.HH)

PUNT Sistemes (TPV Dimoni) {Kapema)
SAGE {Mant. ABEL)

SUMMA {Mant. GTG)

TAC

ZERTIFICA CEE {CATI}{Discapacidad}
ZERTIFICA Outsourcing (CATI)

SICALWIN

ASTROM SwW MENU/Intersession f§o VSE :

CA CA-DYNAM/T TAPE MANAGEMENT VSE 6.0
CA CA-FAVER VSAM DATA PROTECTION VSE 3.35
Ca CA-MASTERCAT VSAM CATALOG MANAGEMENT VSE 3.35
CA FAQS AUTOMATED SYSTEM OPERATION VSE : 4.6.2
CA CA-FAQS PRODUCTION CONTROL SYSTEM VSE 4.6.2
CA CA-JARS RESOURCE ACCOUNTING V5E 6.2
CA CA-JARS RESOURCE MANAGEMENT FOR CICS VSE 6.2
CA CA-RAPS VSE 5.0
cA CA-SORT WITH CA-SRAM VSE 81
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iBM VSE VSE/ESA {Ceniral Functlons v6) 23,1 O
1M V3L CICS TS for VSE/ESA 233 8’
IBM VSE DITTO/ESA FOR VSE 120 )
o
18 VSE TCP/IP Application Pak & GPS 13.0 ¢
IBM VSE ACF/SSP Varsion 4 VSE {System Support Program} 420 ¢ g
(
IBM VSE ACR/TAM V4 VSE MultiDomain 42,0 .
)
IBM VSE IBM COBOL VSE/ESA Full Funct )
IBM VSE IBM LE 1.4 for VSE 1.4.0 0
@)
IBM VSE High Lvl Ass. VSE Only 1.2.0 @)
Bl {)
A IBM VSE ACF/NCP V7 7.50 ¢
i 0
o IBM VSE ISABASE 2.0 2.0 -
i )
IBM VSE INTERFAZ SNA X25 {ISARX25) VSE @)
0
Softwara AG NATURAL VSE/ESA 3.15M.4 0
Software AG NATURAL CICS Interface VSE/ESA 2.35M.6 22
ol Software AG NATURAL for ADABAS VSE/ESA 235M.6 Q
o . : : ()
K Software AG NATURAL CONNECTION VSE/ESA 3.15M.4 O
Software AG NATURAL ADVANCED FACILITIES VSE/ESA 2.3 5M.6 8
Software AG NATURAL OPTIMIZER VSE/ESA 2.35M.6 Q
O
Software AG NATURAL for VSAM VSE/ESA 2.4 5M.6 'S
Software AG NATURAL SECURITY VSE/ESA 3.15M.4 8
Software AG ADABAS C VSE/ESA 7.15M.2 Q)
O
Software AG ADABAS CICS interface VSE/ESA 7.15M.2 O
Software AG ADABAS ONLINE SYSTEM VSE/ESA 7.15M.2 8
Software AG ENTIRE REVIEW DC COMPONENT for VSE/ESA 4.15M.3 )
: O
Software AG PREDICT VSE/ESA 345M.2 0O
Software AG ADABAS Bridge for VSAM VSE/ESA 345M.1 3
Software AG NATURAL Cartografia (SAGE) 3.2 SM.0 )
C
)
)
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4.3 Migracidn de aplicaciones

Tal y como se ha Indlcado anterlormente, ¢t IMI ha afrontado durante los Gltimos affos un plan de
migracién de las aplicaclones gue se encontraban en el entorno Host 5/390 hacia un nuavo entorno de
desarrollo sobre Oracle Forms {para la capa de presentacidn} y PL/SQL {para la léglca de negoclo).

Considerando la tabla de entornos techoléglcos del IMI {apartado 3 “obleto del Lote 2" de este ANEXD)
se elevs a Didlogo compelitivo el alcance de la migracldn, el cual deberd, necesartamente, inclulr la
migracién del entorno Host 5/390 hasta que se alcance con elle su cierre, ademéas debers indicar el
entorno destino de la misma. Asimismao, se requiere plantear un plan de migracldn de los otros entornos
tecnoldgicos de los que dispone el I, atendiendo a los factores condicionantes indlcados en la misma
tabla.

Las soluciones planteadas por los Licitadores, debaran responder a los principios de calidad de la
informacién y normalizacidn tecnolégica.

Necesariamente el Adjudicatario de este Lote deberd llevar a cabo el mantenimiento de las aplicaclones
mantenidas por terceros {apartado 4.1.1 con SAP y proveedores externos) asl como el Portal Web
{apartado 4.1.3) sin tener el cuenta el contenido del mismo,

Por dltimo, de cara a la correcta comprensién por parte de los Candidatos que qulieran participar en el
Didlogo competltivo se detalla a continuacion el estado de la migracién actual de estas aplicaclones as el

siguiente:

Wl
Auntament ¢ da P:um-.a
Intaresid R S @

— : Tt Hut Munleipsd
i S O H d'Innovacld da (rafn

: Apllcacmn _Grupo funcional ‘de expedlentes _Estado de Ia_mlgra_clén
: apllcaclones - o T actual ! .kl del HOST. '
AD1 | Normativas Infrlngldas {NOR) - . S,’390 : AbF Finalizado
A02 | Precintos : S/390 | ADF Finalizado
AQ3 | ADF seleccidn aplicacion FRM ADF Finalizado
EO1 | Desarrollo core general expedientes S/390 | PRT Finalizado
E03 |Informacian Urbanistica S$/390 | PRT Finalizado
EQ4 | Consumo (OMIC) 5/390 [PRT Finalizado
EQS | Contratos Menares {CM) 5/390 |PRT Finalizado
E06 | SIMA Denuncias (SMD) 5/390 | PRT Finalizado
EQ7 [ Actividades {CO, COX, DA, DAS) S/390 | PRT Finalizado
| EO8 |Inspeccién Técnica de Edificios (ITE, ITM, ITR, IV} S/390 |PRT finalizado
ED9 |Inspeccidn Técnica de Edificios {IEE) : nova PRT Finalizado
E10 |Inspeccidon Técnica de Edificios {IFS) nova PRT Finalizado
E1l |Disciplina (DO,DS, DV, DP, DPV, XDP, DR) $/390 [PRT En desarrollo (56,5%})
F12 (Glne;,tri:eué\l:gtl:st:tj(csaccE,GCl,GLx,GM,PF,(%CK,GEX,GEXV] 5/3%0 | PRT En andisis {13,3%)
€13 FFI’?:]E;?;E)E PC, PE, PI, PJ, PH, PK, PL, PLX, PM) S/390 | PRT No iniciado
E14 |Obras {CN, CS, CSS, XCN} 5/350 |PRT En desarrollo (20,7%)
E15 |Llic. Ocup. Via Publica { LOVP + LM) 5/350 PRT En desarrollc (23,2%}
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ECO1 | Migrar PAD a Oracle { + consult;y - $/390 |FRM Finaltzado
£CO2 Migracldn Base Datos Catastro M1 {VA,YH,MA*) $/390 | FRM Finallzado
+ consulla dades
ECO3 | Migrar FIN a Oracle (+ consulta) 5/390 |FRM Finallzado
ECO04 | Cargar FIN y madificaciones FIN {CAT) a Oracle 5/390 |Oracle Finalizado
En desarrollo (80%)
ECO5 | Cargar PAD y modificaciones PAD {DQC) a Oracle 5/390 | Oracle Carrega de PAD
finalizada
ECO6 | Expediente catastroe (CAX) S/390 | FRM En desarrollo
ECO7 | Migracién PON a Oracle {+ consulta) S/390 | FRM Finalizado
100 igs fl,\gif;a:;iz Lt?;?;f;i’;;ismﬂca $/390 | PRT No iniciado
01 ::LFF(;[TE;]quuidacidn (RTL) desde autoliquidacién {INF) 5/390 |PRT No iniciado
01 ;l:;;i?g{acién lig. Oficio ICO obras no pagada 282,00 5/350 | PRT No iniciado
I0L | INF Estadisticas [discoverer - 3/4 listados} S/390 | Disc. No iniciado
101 | 28200 impuasto construccione, instal. y obrs $/390 | PRT En desarrollo
103 31007 prastacién de servicios al centro sanitario {Son s/350 | PRT Finalitzado
Reus)

103 | 31103 licencia de apertura $/390 |PRT En desarrolle
103 | 31200 licencias urbanisticas $/390 | PRT En desarrollo
104 | 31000 Expedicidn documentos 5/390 PRT No iniciado
104 |31001 placas S/380 | PRT No iniciado
104 | 31002 servicios grda municipal y custodia S/390 | PRT No iniciado
104 [31003 optar a pruebas de seleccién de personal S/390 | PRT No iniciado
104 | 31008 entrada y visita al Castillo y museo de Bellver 5/390 PRT No iniciado

[ 104 31100 llicencia de taxis $/390 | PRT Ne iniciado
104 | 31102 servicios especiales de vigilancia S/390 | PRT No iniciado
104 jitli:jn;cptzizifn de vehiculos y pruebas de aptitud s/300 |PRT No iniciado
104 | 31201 servicios de sefializacion viaria $/390 | PRT No iniciado
104 | 31202 servicios urbanisticos 5/390 | PRT No iniciado
104 | 31601 ocupactén de la via publica por obras 5/390 | PRT No iniciado
104 | 31602 ocupacion via pdblica con mesas, sillas, etc /390 | PRT No iniciado
104 | 31603 instralacion de paradas de venta $/390 PRT No iniciado
104 | 31606 ocupacion de subsuelo, séli vol. en via piblica |S/390 | PRT No iniciado
104 | 31700 entrada de vehiculos y reserva de espacio S/390 | PRT No iniciado
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No Iniclado

104 | 31702 apertura sondas y acequias en la via publica 5/390 | PRT
104 |34102 Laboratorios 5/300 |PRT No injciado
104 34112 Precio piblico prestacion servicios centro 5/350 | PRT No Inlclado
Flassaders
104 | 34116 Venta llbros y publicaclones munlcipales 5/390 | PRT No Inlclado
104 | Generacidén automatica autoliq. 31004 (taxis) $/390 | Oracle No Inlclado
NO1 | Mant. NIC para negociados (1100 Implantaclons) Acc. PRT Finalizado
NO2 S:;:::Etf:clirgl:iﬁges desde susbslstema nova Acc. Finalizado
NO3 | Alta NIC desde Regsitro Corporativo $/390 | PRT Finalizado
NO4 | Alta NIC desde Slstemas Externos nova PRT Finalizado
NO> ‘;'IT::';;?;S; : (S:;Ilrsstiinzgilrctfgéocsiclo de notificacidn nova PRT Finalizadi
ND6 | Control de calidad NIC Acc, PRT Finallzado
NO7 | Subsistema adminlstracién NIC Acc. PRT Finalizado
No8 ﬁ:l;?\ ’::)fﬂ?risi(:zscl;'t;l:n :jl:::t:lr:zsciclo de notificacion) $/390 | PRT Finalizado
N0O9 | Administracidn ciclos de vida de notificaciones (GNU) | $/390 | PRT En desarrollo (68%)
N10 | Implantacidn gestor NIC Multas S/390 |PRT Mo iniciado -
N12 | Estadisticass NIC (Discoverer, 3/411.) Acc. Dis. No iniciado
TO1 | Liquidaciones sin expediente (IVT, inf. Fiscal, IGT) 5/350 (FRM Finalizado
T02 | Mercados permanentes S/390 | FRM Finalizado
T03 | Mercados temporales Acc. FRM Finalizado
T04 | Liquidaciones mercados temporales 5390 FRM Mo iniciado
T04 | Incremento Valor Terreno (IVT) $/390 |PRT En desarrolio (50%)
T04 ) Desarrollo aplicacién Recaudacidn S/390 |FRM .En fase de.
implantacidn
T04 | Migracidn de datos aplicacié Recaudacion 5/390 | FRM Finalizada
704 |Implantacién TRS $/390 | FRM zzzgxs:&m
T04 |Implantacidn RUS + URB 5/390 | FRM No iniciado
To4 | Implantacién IAE /390 |FRM No iniciado
TO4 | Implantacidn ICO + INM + Conceptos inf. Fiscal 5/350 |FRM Ne iniciado
T04 | Implantacion NLI Sf300 | FRM No iniciado
T04 | Implantacidn Plusvalias 5/390 | FRM No iniciado
T04 | limplantacién Vehiculos S/390 | FRM No iniciado
V01 | Vehiculos (+ generacién ICV) §/350 [FRM No iniciado
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Vol | Grdas 5/390 |FRM No Inlelado O
Vol |Abandonas 5/390 | FRM/PRT | No Inlclado 8

. ;
v02 | Muitas trénsito $/390 | FRM No Inlclado 3
V02 | Multas expediantes $/390 |FRM No iniclado (']
V05 | Migracién clntas histdricas multas §/390 |FRM Na Inlciado )
57390 .

X01 | Integracion Reglstro FRM En desarrollo (73%) .
Acc.? T}
X02 | Migracién Registro 5/390 | Oracle En desarrollo {15%} L(;
501 | Mencres {Poblacién) $/390 No iniciado 0
S01 | Caducidad (Poblacidn) 5/390 No iniciado ")
501 | Domiciliarios (Poblaclén) Acc. | SAP Finallzado O
a S01 | Natural Image {Poblacién + Catastro) S/390 No iniciado 8
* $01 | Censo Electoral S/390 |TAO Fnalizado 0y
Lo S01 | Campafia Gripe S/390 No iniciado 0)
: ()
N . 0
Particularidades de estas aplicaciones: 0
¢ Tienen un tiempo de respuesta critico. O
e e  Estdn perfectamente adaptadas a las particularidades del Ayuntamientoe de Palma. (3
o + Nivel de acoplamiento alto {funcional y tecnolégico). g
K _ _ J Las siglas de la columna “Entorno desting” se corresponden con: C”)
" *  ADF: framework de Java liderado por Oracle {J-Developer). 0O
+  PRT: desarrollo en Forms (20% capa de presentacién) y PL/SQL (80 % capa de presentacion y toda 0
ia |&gica de negocio). Herramienta de creacién propia, que construye los Forms en tiempo de )
ejecucién a paitir de la informacién de configuracion de cada expediente / tramite, que reside ()
en la base de datos, y cuya principal ventaja reside en la reutilizacion. g)
e« FRM: desarrollo cldsico en Forms [capa de presentacidn) y PL/SQL (légica de negocio), 9]
actualmente en version 10. )
«  Oracle: programacion PL/SQL. 1§
+  Disc.: discoverer, herramienta de Bussiness Inteligence propietaria de Oracle. O
. O
5. Requerimientos generales del Lote 2 O
La préstacién de servicios dentro del Lote 2 implica, de forma global, el cumplimiento por parte del O
Adjudicataric de una serie de requerimientos de servicio, asi como cefiirse al modelo de gestién que se ()
proponga por parte del IMI durante el ciclo de vida del Contrato. @)
5.1 Modelo de servicio g-)
Y
El modelo general planteado y desarrollado para el Lote 2 pretende, entre otros: ()
s Laespecializacion de los proveedores que prestan servicios al IMI para un soporte mas centrado, )
bajo un modelo integrado y global. O

»  Disponer del respaldo de un proveedor que trabaje de forma conjunta en la mejora continua del {

servicio. i 'S
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s Agllidady fiexiblildad de recursos y tecnologlas.

+  Flexibllided para Incorporar el mantenimiento de nuevas aplicaciones medlante el clclo de vida
del Contrato, de nuevas lineas de mantenimlento ¢ la ampliaclén de las exlstentes.

s Asegurar la calldad en las entregas de software con Independencia del proveedor,
+ La prestaclon de serviclos acorde a los niveles pactados de calidad, preclo y plazo.
* Laoptimizacién de costes y adaptacién al mercado.

s Mantener el conocimiento y el control nacasario sobre los servicios prestados, como garantfa de
autonomla en la gestidn de los aspectos fundamentales de la actividad de negoclo/serviclo.

5.2 Tipos de servicio requeridos

Las lineas o tlpos generales de servicio gue &l IMI pretende contratar segun las condiciones del presente
Documento se definen como los grupos de funciones que el Adjudicatario deberd suministrar de forma
contlnua, por un tlempo [Imitado, con una cobertura y alcance pactados, y con arreglo a un Acuerdo de
Nlvel de Serviclos {ANS). Son 1as siguientes:

5.2.1 Soporte a la Gestidn de Aplicaciones

Engloba las actividades que requieren especializacion en el 4mblto de tas aplicaciones de software y que
conforman el ndcleo principal de la gestidn integrada de serviclos del IMI.

El objetivo es dotar una estructura transversal especializada en las actividades de gestién de los servicios
software, independiente de los proveedores de desarrollo y mantenimiento de aplicaciones, con un alto
conocimiento metodoldgico sobre los procesos de operacidn y de transicién de los servicios y en
coordinacidn con los grupos que dan soporte al resto de funciones de |a organizacidn.

5.2.2 Mantenimiento de Aplicaciones

Engloba las actividades de soporte a usuarios y desarrollo orientadas al mantenimiento de las aplicaciones
que dan cobertura a las necesidades operativas del Ayuntamiento de Palma.

5.2.3 Gestion de la demanda

£n respuesta al rol del IMI como responsable del desarrollo y puesta en produccidn de las peticiones de
nuevos desarrollos por parte de del Ayuntamiento de Palma y sus entes dependientes, este servicio define
el proceso de andlisis y validacion de estos nuevos desarrollos y/o mantenidas por el IML.

5.2.4 Migracidn de aplicaciones

Por Gltimo, y como objeto también de este Didlogo competitivo, el Adjudicatario del Lote 2 tendra que
plantear un Plan de migracién de las actuales aplicaciones que considere como minimo las que
corresponden a la plataforma Host 5/390,

El Plan de migracién que se trate en el Dislogo, se definird en detalle en el Documento de Solucidn
contractual final, en el que se definiran los indicadores y criterios orientados a medir el correcto avance y
el buen desarrollo del mismo.

5.3 Actividades

Las actividades a cubrir en el ambito de estos servicios se desarrollardn principalmente dentro del
siguiente marco metodolégico y de buenas practicas:

» ITIL V3, para los procesos de gestioén de servicios.
* PMBoK, para los procesos de gestion de proyectos.

*  METRICA V3, para los procesos de desarrcollo de sistemas de informacion.
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5.3.1 Soporte & Id Operdcidn dé los Serviclo O
Las actlvidades minlmas a reallzar serén las slgulentes: ()
* Gestlonar las Incldenclas para resolver de la manera més ripida y eficaz poslble cualquier (-)_
Incldente que cause una Interrupcldn en el serviclo para los cllentes y usuarios o una reducclén 0
de calidad del mismo. ()
¢ Atender las petlciones de servicio relaclonadas con los aplicatlvos realizadas por los usuarlos a \)
través del Centro de Atenclén a Usuarios que se dispenga por parte del IMI. )
» Colaborar en el tratamiento de problemas identificados en los aplicativos desplegados sobre las : 0
infraestructuras corporativas, especialmente en las tareas de investigacién, diagndstico y ()
resolucidn, )
= Implica integracion en los procesos de: 0
o Gestion de eventos. 8
i o Gestlén de incidencias. O
e o Gestién de peticiones, ()
o Gestién de problemas, ()
¢ Gestidn de accesos. g
5.3.2 Soporte g la transicién de fos servicios O
e Centralizar el proceso de cambio de las versiones de software, asegurando la correcta gestién de )
todo €] procesa conforme a las politicas y procedimientos definidos. 0
- +  Dirigir el despliegue de las nuevas versiones de software. Oy
({5 - ,:9‘ e Supervisar y dar soporte a todo el precesoe de cambio. Q
* Verificar que los entregables de software cumplen los requisitos establecidos antes de su puesta g
en produccién. E)
+ Comunicar el cambic a todos los agentes implicados. . 0)
*«  Mantener correctamente actualizadas [as bases de datos de configuracidn y activos del servicio Q)
y archivar las fuentes del software en produccién y su documentacién asociada. 0
» Asegurar la calidad en las entregas de software conforme a las politicas y estdndares definidos y )
através de los procedimientos y herramientas implantados. )
s |Implica integracion en los procesos de: O
o Planificacién y soporte a la transicién. Q
o Gestién de cambios. 8
o Gestidn del conocimiento. <E)
o Gestidn de la configuracién y de los activos del servico. ()
o Gestion de entregas y despliegues. O
o Validacion y pruebas. (;

C
5.3.3 Saoporte de Plataformas 0
* Operar y administrar, a nivel funcional o de aplicacidon, las plataformas horizontales que @
contforman los servicios software de uso comdn. )
*  Prestar el soporte de 2do y 3er nivel necesario para la resolucion de las incidencias, peticiones )
de servicio, consultas, problemas y peticiones de acceso o integracién sobre las plataformas. )
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» Colaborar en la instalacion, configuracldn, actualizacién y operaclén del software de las
ptataformas en sus distintos enlornos,

+ Dar soporte a usuarlos, Integradores y gestores de los serviclos.
«  Documentar procesos.
5.3.4 Soporte Tecnoldgico
*  Soporte experto de 3er nlvel en tecnologlas de desarrollo v soluclones técnicas.

s Consultorla tecnoldgica {disefio y evolucldn da soluciones, definicidn y disefio de arquitecturas,
elaboracion de especificaciones técnlcas, definicién de estdndares, gulas y buenas practicas,
seleccion de tecnologlas y frameworks, soluciones de integracién, optlmizacidn de procesos,
etc.).

5.3.5 Mantenimiento de Aplicaciones

¢« Mantenimiento y soporte de aplicaclones pertenecientes a uno o varios dominios funcionales /
tecnoldglcos.

»  Soporte especizlizado para la resolucidn de incidencias, problemas, consultas, peticiones y tareas
escaladas desde el centro de servicios y que requieren conocimiento técnice y funcional de las
aplicaciones incluidas en el alcance.

* Mantenimiento correctivo.
= Mantenimiento evolutivo y adaptativo.

* Mejora de las aplicaciones sin cambio en la funcionalidad: mantenimiente preventive y
perfectivo,

+ Transformacién y modernizacidn de aplicaciones para hacerlas mas eficientes.

5.4 Marco funcional y tecnoldgico

El IMI] actda como proveedor principal ante el Ayuntamiento de Palma y de sus entes dependientes para
la cobertura global de [as necesidades de éste en relacidn con los servicios, sistemas y aplicaciones para
la informacidn y las telecomunicaciones.

En cualguier caso, todas las peticiones al Adjudicatario deben ir canalizadas a través de los técnicos del
IML.

5.5 Requerimientos generales durante la prestacién de servicios

El Adjudicatario del Lote 2 debera tener en cuenta el conjunto de fases del proyecto tal y como vienen
descritas en el apartado 7 de! Documento Comun a los tres Lotes. Es necesario recalcar que la fase actual
de Didlogo competitivo estd centrada en conocer la vision del Adjudicatario sobre agquellos aspectos
abiertos por parte del IMI, pero que los servicios y requerimientos que se describen en este Documento
representaran el marco de trabajo con el IMI de forma global v que deberdn ser respondidos por el
ofertante en una fase posterior al presente proceso de licitacidn. Por dltimo, el IMI se reserva el derecho
de poder modificar, ampliar o reducir el marco global de servicios a prestar dentro del Lote 2.

Por lo tanto, seréd responsabilidad del Adjudicatario del Lote 2 el funcionamiento de las aplicaciones que
finalmente se determinen segun los niveles acordados. Ello debera realizarse siguiendo los procesos
implantados en cada momento y aplicando los procedimientos necesarios de gestion y operacidn que
garanticen la disponibilidad v el buen funcionamiento de los sistemas implantados, facilitando asi el uso
de los servicios y las tareas propias de los usuarios a los que se les presta soporte, incluido:

* Garantia de la disponibilidad de sistemas y prestacién de servicio de produccion 24x7 en funcién
de [os SLAs definidos:

o Horario de oficina: donde hay presencia de la mayoritaria de los usuarios. Es decir, de 8
a 15h.
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o Horarto extendido: fran)a horaria de dias laborables fuera del horarlo de oficina. Es O
declr, de lunes a vlernes de 15h a 24h y sébados de 9 a 14h, ;
. L
o Horarlo completo de 24x7. Guardias fuera de horarlo de oficina y extendldo. 0)
« En el horarlo completo el tipo de atencidn podrd ser: ]
o Soporte de atencién telefénica. ()
'
o Acceso remoto via VPN, : ‘1
o Presencia in sltu silas circunstancias del servicio lo requieren, ) )
s Planificacién de mejora, actualizacién y consolidacién de infraestructuras (servidores, {
almacenamiento, comunicaciones, etc.). Incrementar la disponibilidad y tolerancia de los 0O
servicios, ,
¢ Analisis y definicién de |a solucién tecnolégica de redundancia y continuidad que garantice la (J
disponibilidad 6ptima de lainfraestructura con la que se presta los servicios que lo requieran. En <..')
este punto, el Adjudicatario debers actuar de forma coordinada con el Adjudicatario del Lote 3 -
1_:-; CPD, ésta coordinacion es parte del alcance del servicto. )
: . ¢
A * Gestionar las capacidades y recursos necesarios para cada servicio, segin los ANS 3
comprometidos y su uso més eficiente. (__
¢
L
s Gestién de las interrupciones y recuperaciones de los servicios, averlas de componentes y 0
mejoras de software. O
5.6 Control de calidad y mejora continua O
Serd responsabilidad del Adjudicatario establecer y realizar el seguimiento de los controles establecidos 9
en los métodos de calidad y mejora continua, )
o x . ", Dentro de las practicas generales de mejora, el Adjudicatario podra proponer cambios en la explotacion O
G - ’,) de los servicios contemplados dentro de este Lote que supongan una mejora de rendimiento de los @]
. ,/ servicios 0 una reduccidn del coste de los mismos. Esta parte del servicio debe darse dentro de un sistema O
' de mejora continva organizado y procedimentado segln las mejores practicas actuales (IS0 25000, 1SO 0
9001, etc.). O
5.7 Equipo de trabajo O
O
El IMI se reserva la facultad de exigir al Adjudicatario la prestacién del servicio de forma presencial en fas 0
dependencias del IMI. Esta decisidn resultard de las sesiones de Didlogo realizadas y se precisara en el -
Docurnento de Solucién Contractual Final. (3
. C
El equipo de trabajo minimo requerido para la prestacién de servicios se especificard una vez finalizado el O
Dialogo competitivo con los Candidatos que hayan sido seleccionados. Sin embargo, el IMI se reserva la O
posibilidad de no exigir una adscripcion de equipos minima dejando a criterio del Adjudicatario la -
provisidn de los recursos que considere necesarios para la prestacién de los servicios. O
O
El Adjudicatario deberd contar también con una posible integracién con el equipo de técnicos actual del O
érea de Desarrollos del IM! para facilitar el buen gobierno del servicio, [a moniterizacidn y control de la -
demanda de nuevos servicios provenientes de los diferentes departamentos del Ayuntamiento de Palma (_)
o cualquier otra necesidad que el equipo de técnicos del IMI considere necesaria. Q
La intencidn inicial del IMI es que los servicios gue se han detallado en el apartado 5.3 de este Documento Eg
sean aportados dentro de las dependencias propias del IMI ¢ el Ayuntamiento de Palma ya que lo que se -
espera es poder contar con un proveedor que preste los servicios requeridos, dentro de un marco de (:_]
normalizacion y modernizacion tecnoldgica. C
Por lo tanto, sera responsabilidad del Adjudicatario la contratacién del equipo de trabajo que responda E')
alas necesidades de Administracion y soporte contratadas en cada momento. El IMI ne se haré cargo de O
0
Ay
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la provislonar los puestos de trabalo para que el Adjudicatario realice los serviclos objeto de aste

Contrato, es declr, serd competencia del Adjudicatario,

Tras la fnalizacldn de la etapa de Didlogo competitivo el IMI podrd sollcltar a los Candldatos, durante la
elapa final, una serie de aspectos en materia de adscripcién de medios, Estos aspectos podrén ser, por
ejemplo:

«  Definicién de los perfiles que se van a necesitar, su nimeroy el perfl] adecuado a las necesidades
del IMI independientemente de que se exlja durante ta etapa flnal una adscrlpclén de medlos de
forma especifica,

* Formacidn del equipo en procesos y procedimientos de trabajo, ademds de la dotacién de
materlal y servlcios necesarios para desarrollar su trabajo,

+  Conocimientos por parte de los perfiles de las tecnologias ob|eto del Lote.
*  Roles y actividades que debera asumir dentro de la gastién de procesos definidos por el IMI.
+  Plan de trabajo, recursos, trabajo fuera de horarlo y adaptaclén a los horarios establecldos.

s Flexibilidad para reforzar con personal propio los equipos de trabajo durante |a vida del proyecto
mantenlendo los mismos objetivos y gestldn que el resto del equipo.

5.8 Formacidn

El Adjudicatario del Lote 2 tlene que ser responsable de realizar el acompafamlento, formacién y soporte
segln un plan definido por el Adjudicatario y aprobado por el 1Ml a la gestion del cambio de la
organizacién, apoyando y dando la formacién en el uso de los servicios al servicio de atencidn a usuarios
y a personal técnico de gestién del IMI relacionado con el servicio, El objetivo final es que el IMItenga ta
formacién y conocimientos suficientes para contlnuar con el mantenimiento de las aplicaciones una vez
resuelto el Contrate. El cumplimiento de este aspecto sera imprescindible para la aceptacion de cualquier
trabajo. {Principio de sostenibilidad)

+  Formacion al CAU y a personal técnico del IMI para identificar qué incidencias estan relacionadas
con las aplicaciones.

« El proveedor preparard y llevara a cabo formacién presencial al personal del drea de Desarrollo
del IMI y a personal técnico responsable de otras dreas del IMI, para darlos a conocer las
caracteristicas y funcionamiento de |os servicios, y los procesos de gestién. Esta formacidn
cubrird los siguientes aspectos:

o Pildoras de formacion.
o Materiales de formacion: manuales, guias, videos demostrativos, casos practicos, etc.
o Acceso aentornos de pruebas o de simulacion.

o Documentacion de procesos, base de datos de conocimiento, etc.

5.9 Coordinacién con otros equipos

En aste apartado se especifica la coordinacion que tendrd que realizar el proveedor del Lote 2 con los
principales equipos del resto de Lotes de la presente licitacién con los que mantendra una interlocucién
continua durante la ejecucion del Contrato.

Esta interrelacion se llevara a cabo a través de los Comité de relacidn entre los Lotes integrantes que se
especifica en el apartado 6.7 de este Documento.

6. Requerimientos especfificos del Lote 2

Tal ¥ como se introduce en el apartado 3 del presente Decumento para el Lote 2, el IMI establece un
marco de proyecto con un confjunto de servicios a prestar por el Adjudicatario. Estos servicios requeridos
podran ser modificados posteriormente a la fase de didlogos competitivos, pero pueden ser tomados
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como referencia por parte del ofertante de cara a preparar su propuesta técnlca definltiva que deberd ser S
presentada Gnicamente durante la etapa finaf de la licitacion. -
|
6.1 Soporte en la gestlén de las aplicaciones ¢
Dentro de aste primer blogue de serviclos sollcltados al proveedor del Lote 2, se engloban las actividades (_-)
que requieren especiallzaclon en el Amblto de las aplicaclones de soltware y que conforman el niicleo - {
princlpal de la gestién integrada de servicios del IMI. ()
El objetivo del IMI es disponer de una estructura interna y especiallzada en las actividades de gestlén de o)
los servicios software, Independiente de los proveedores de desarrollo y mantenimiente de aplicaciones, 0
con un alto conocimiento metodoldgico sobre los procesos de oparacidn y de transicidn de los serviclos y )
en coordinacién con los grupos que dan soporte al resto de funclenes de la organlzacién (CAU, gestién de )
infraestructuras, gestidn técnica, etc.). )
Para la prestaclén de este servicio se reguerira por tanta un alto conocimiento metodoldgico y también )
T tecnoldgico y de negoclo por parte de los proveedores que permitan la relacldn directa con los técnicos y )
o refentes funcionales del IMI y por lo tanto la ejecucion de las actividades necesarlas para la correcta )
G prestacidn de |los servicios. )
8 ! Para la operativa de todos los procesos que el IMI Indigue al proveedor del Lote 2 se utillzardn {
o necesariamente las herramientas de la plataforma de gestidn de servicios conforme a los procedimientos <
"' D ! definidos. Por Ultimo, es necesarlo recordar que toda la actividad estard sujeta a los.Acuerdos de Nivel de ()
Servicio, < )
El alcance de esta linea de servicio incluye |as siguientes actividades: )
1 . 4
o + Soporte a la Operacion de las Aplicaciones. L‘_)
v N ' 3 s Soporte a la Transicion de las Aplicaciones. ()
N
- s Soporte Techoldgico, )
* Aseguramiento de la Calidad en las entregas de software. O
El Adjudicatario del Lote 2 debera ademas colaborar con el IMI y con los proveedores encargados de la Q
gestién de infraestructuras y de la gestion técnica en los siguientes procesos de la fase de Disefio del Q
servicio: Q)
+  Gestidn de la Capacidad Eg
*  Gestion de la Dispenibilidad (')
¢ Gestion de la Continuidad . . O
» Gestién de la Seguridad de la Informacién .
c
»  Gestion de los Niveles de Servicio ('.';
s Gestion del Catalogo de Servicios O
6.1.1 Soporte ala Operacién de las Aplicaciones )
Desde una perspectiva operacional y basdndose en las herramientas desplegadas y en los procedimientos O
y protocolos preastablecidos por parte del IMI, su objetivo debe ser el dotar a través del Lote 2 del soporte )
de 2do y 3er nivel necesarios en el ambito de la gestidn de aplicaciones para buscar el restablecimiento £)
lo mas répido posible de los servicios para los clientes y usuvarios. No sélo requiere gestionar las )
incidencias, problemas y peticiones de servicio, sino que requiere necesariamente colaborar en otras ()
actividades y coordinarse con otros proveedores y grupos TIC del 1M1 f'.}
Al final del Didlogo Competitivo, teniendo en cuenta las aplicaciones a migrar, se detallara las aplicaciones )
sabre las que el Adjudicatario tendra la responsabilidad de dar el soporte en cuestion. O
)
)
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La prestacidon de este soporke Impllca la gestlén del ticketing y se realizard a través de los sigulentes
procesos:

Gestidn de Eventos;

La Gestion de Eventos tlene como ohjetivo es ayudar a otros procesos [TIL a anticlparse a fuluros
problemas. Incluye la tarea de monltorizar todos los sucesos Importantes que se produzcan en
torno a las aplicaciones para poder anticlparse a los problemas, resclverlos o Incluso prevenirlos,
detectando y escalando condiciones de excepcldn para asl contrlbulr a una operaclén normal del
servicio. Ejemplo tfpico de eventos son las notificaclones de excepciones de las apllcaclones.

El Adjudicatario deberd astar familiarizado con los entornos de monltorizacién y deberd
proponer mejoras sobre las herramientas y procedimientos disponibles y definir un plan de
monitorizacidn en funcién de fa criticldad de las aplicaciones y del tipo de negoclo a las que estas
dan soporte.

Gestion de Incidencias:

La Gestidn de Incidencias tiene como objetivo resolver, de [a manera méds rapida y eficaz posible,

cualquier incidente gue cause una Interrupcidn en el servicio o una reducclén de calidad del

mismo. ,
i

Actualmente, en este mismo proceso se incluye la gestién de Eventos, Peticiones y Accesos.

El Adjudicatario deberd atender toda la actividad asociada al tiqueting de aplicaclones escalado

desde el CAU o desde otros grupos de soporte de segundo nivel.

Gestidn de Peticiones:

Aungue a dia de hoy una peticién de servicio tiene el mismo tratamientc que una incidencia,
sigulendo las recomendaclones ITIL ambas entidades deberan ser gobernadas por procesos
distintos.

Para llevar a cabo una peticidn de servicio puade ser necesario que intervengan distintos grupos
o equipos de trabajo, pudiendo llevar a cabo cada uno distintas tareas dentro de la misma
solicitud, que podran incluso ejecutarse en paralelo. En estos casos, el Adjudicatario debera
gestionar estas peticiones, coordinande las tareas implicadas y asegurando su trazabilidad y una
respuesta tinica a la peticidn. Es decir, sera necesario vincular el alcance de estas peticlones a un
catdlogo de servicios definido.

Gestion de Problemas:

£l Adjudicatario deberd colaborar con el IMI en el tratamiento de problemas identificados en los
aplicativos desplegados sobre las infraestructuras corporativas, especialmente en las tareas de
investigacion, diagndstico y resolucidn,

Esta labor se desempefiara de forma reactiva, para resolver problemas en respuesta a una o mas
incidencias, y proactiva, para identificar y resolver problemas y errores conocidos antes de que
las incidencias ocurran. El proveedor deberd realizar de manera continua un andlisis de las
incidencias recurrentes para la resolucién de su causa raiz, y/o de las incidencias graves, A su vez

deberéd proporcionar procedimientos y mecanismos para que el CAU pueda disponer de

soluciones provisionales (workarounds) e incidencias previamente identificadas en el servicio.
Gastién de Accesos:

La Gestién de Accesos es el proceso de conceder a los usuarios autotizados el permise de
utilizacidn de un servicio, al tiempo de restringir su acceso a usuarios no autorizados.

En este caso, es el responsable del IMi del Lote 1, junto con el Adjudicatario del Lote 1 quien
debera gestionar las peticiones de gestién de usuarios y permisos para el uso de las aplicaciones
cuando dicha gestidn no pueda ser realizada por usuarios gestores y requiera intervencidn
técnica.
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La mlsma, deberd estar allneada con las politicas de seguridad de la Informacién, asl como llevar )
a caho revisionas perlédicas del cumplimlento de dichas politicas (por ejemplo, revislén de ,
ACCES0s). i
Requiere por tanto un alto conocimiento metodoléglco y tamblén tecnaléglco v de negocio. E)
6.1.2 Soporte a la Transicion de lus Aplicaciones (
Su mislén es hacer que los productos v serviclos software definidos en la fase de Dlsefio del Serviclo se )
integren de la forma mads eficiente en el enterno de produccion y sean accesibles a los clientes y usuarios )
autorizados. El objetivo serd: )
s Garantizar que los nuevos servicios cumplen los reguisitos y estandares estipulados, tienen un )
rendimiento y seguridad adecuados y hacen un uso dptimo de los recursos. ]
. -
s Minimizar los riesgos intrinsecos asoclados al cambio, reduciendo el posible impacto sobre los =
servicios ya existentes y evitando en lo posible Interferencias con proyectos ya consolidados o ()
en marcha. Q)
Para ello el Adjudicatarto debers: ()
' . ¢
fT s Centralizar el proceso de cambio de las versiones de software, asegurando la correcta gestién de %
- todo el proceso conforme a las politicas y procedimientos definidos. (_‘
I , O
R +  Ditlgir el despliegue de las nuevas verslones de software durante la fase de Transicién. O
Supervisar y dar soporte a todo el proceso de cambio. )
Verificar que los entregables de software cumplen los requisitos establecidos antes de su puesta Q)
en produccion. @]
Comunicar el cambio a todos los agentes implicados. : ('.)
. s Mantener carrectamente actualizadas las bases de datos de conflguracidn y activos del servicio 0
s, ponerlas a disposicién del personal responsable de la operacidn del servicio y sus usuarios. QO
- )
o .= Archivar las fuentes del software en produccién y su documentacion asociada. 8
+ Dar soporte a las actividades de migracion o cambio en las infraestructuras que afecten a las )
aplicaciones alojadas. O
s  Formar y transmitir los conocimientos suficientes para que el personal del IMI pueda continuar )
con el mantenimiento de las aplicaciones una wvez resuelto el Contrato (Principio de O
sostenibilidad). )
Para cumplir adecuadamente estos objetivos serd necesario gue durante la fase de Transicion del Servicio: )
« Seregistre y planifique todo el proceso de cambio. )
& Secreen los entornos de pruebas y preproduccion necesarios. Q
. _ . . )
¢ Se realicen todas las pruebas necesarias para asegurar la adecuacion del nueve servicio a los 0
requisitos predefinidos. (5
« Serechacen como “no aceptados” los cambios que no cumplan los requisitos establecidos. (-)
s Seestablezcan los planes de despliegue y de marcha atrds a la dltima versién estable. )
« Secierre el proceso de cambio con una detallada revision post-implementacion. 0
La prestacion de este soporte se realizara a través de los siguientes procesos: E)
L
»  Gestidn de Cambios: - S
El principal objetivo de la Gestién de Cambios es la evaluacion y planificacién del proceso de @)
cambio para asegurar que, si éste se lleva a cabo, se haga de la forma mas eficiente, siguiendo 0O
)
_ )
, 81 O
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los procedimlentos establecldos y asegurando en todo momento la calldad y continuldad del
servicio T,

En el caso de las aplicaclones, este procesc se asocia con el reglstro y planiflcacién de las
peticiones de despliegue de nuevas versiones,

Para ello, debera Implantarse un Comlté Asesor de Camblos donde partlcipard el IMI,
representantes de las Ad)Judicatarios de cada Lote y actores clave de los negocios impactados
segln se requlera.

Gestldn de [a Configuracion:

El aobjeto es proporcionar informacidn precisa sobre la configuracidon Tl mediante el
mantenimiento de |a informacidn dentro de la Base de Datos de Gestidn de la Configuracidn
{CMDB) e interactuar con la Gestién de Incldencias, Problemas, Cambios y Entregas y Despliegues
de manera que éstas puedan resolver mas eficientemente las Incidencias, encontrar rapidamente
la causa de los problemas, realizar los cambios necesarios para su resolucidn, analizar el impacto
de los cambios de aplicaciones en el negoclo, usuarios implicados, procesos afectados, etc. Y
mantener actualizada en todo momento la CMDB.

- El Adjudicatario del Lote 2 serd responsable de: Llevar el control de todos los elementos de

configuraclén asociados a las aplicaciones de su dmbito de responsabllidad con el adecuado nivel
de detalle y gestionar dicha informacidn a través de la CMDB en coordinacidn con el IMI

Gestion de Entregas y Despliegues:

El Adjudicatario deberd centralizar el proceso de cambio de las versiones de software en los
entornos corporativos, deblendo asegurar la correcta gestién de todo el proceso conforme a las
politicas y procedimientos definidos. Le corresponde, por tanto, el control centralizado del

software desplegado.
Entre los principales objetivos se incluyen:

o Aplicar las politicas de implantacién de nuevas versiones de software, ademés el
Adjudicatario deberd aportar mejoras a las politicas actuales.

o Implantar con la configuracidn necesaria las nuevas verstones de software en el entorno
de produccion después de haber sido verificadas por la Validacion y Pruebas en los
entornos de Integracion y preproduccion.,

o Asegurar que el paguete de software ofrecido cumple con las especificaciones
detalladas para el despliegue de servicios.

o Asegurar, en celaboracién con la Gestidn de Cambios y la de Configuracion y Activos Ti,
que todos los cambios se ven correctamente reflejados en la CMDB tras la distribucién.

o Archivar copias idénticas del software en produccién (archivos fuente), asi como de toda
su documentacion asociada, en la DML

Validacion y pruebas:

El objetivo es garantizar que el software cumple los requisitos preestablecidos antes de su paso
al entorno de produccion. Si la version no cumple los requisitos minimos preestablecidos deberd
ser devuelta como “no aceptada” a la Gestién de Cambios para su reevaluacion.

El Adjudicatario del Lote 2 debera proporcionar el soporte necesario para que puedan realizarse
las sesiones de testeo del software con el cliente en un entorno de pruebas (preproduccidn)
idéntico al real, colaborando en su puesta a punto en las condiciones necesarias para su correcto
desarrolio antes de proceder a su implantacitn, colaborando también, si fuera necesario, en la
construccion de los escenarios de prueba y, por Ultimo, proporcionando acceso a los elementos
a probar,
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6.1.3 Soporte Tecnoldgico

-
]
2]
=

Las dreas técnicas del Ml Involucradas en el Lote 2 asumlran, através de un responsable de la gestldn del
Lote 2, las funciones de direccldn, planificacldn y elecucién de proyactos, asl comao las de desarrollo e
innovaclén tecnoldgica y las de produccldn de servicios software.

Dentro de asta direccidn de Lote 2, la producclén de servicios sofiware estd orlentada al desarrollo de
soluciones operatlvas de use flnal, tanto corporativas como sectoriales, y a la ejecucién de proyectos de
uso comdn {plataformas horizontales), encauzéndose esta actlvidad a través de las siguientes lineas:

¢ Producclén de Servicios de Uso Final {Servicios finales)

e Normalizacion y Desarrollo de Servicios de Uso Comn {Platafermas horizontales)

El Adjudicatario del Lote 2 deberd prestar el soporte y colaboraclén necesarics a la direccidn por parte del
IMI para el Lote 2 en el desarrollo de las slguientes funclones, aportando su conoclmtento y expetiencia
practica y participando activamente durante las implantaciones:

»  Soporte tecnolégico, consultoria y disefio de seluciones técnicas.
¢ Planificaclén y coordinacién de actuaciones técnicas.

* Analisis de la evoluclén del mercado y propuesta de acciones de actualizacidn tecnoldgica v
deflnlcién de soluciones {estdndares) para la optimizacién de servicios e infraestructuras.

+ Identificacién y propuesta de homologacion de productos.
+ Elaboracién de planes presupuestarios asoclados a los proyectos de tecnologla y servicios.

+  Optimizacién del prasupuesto de inversiones y aprovechamiento de sinergias estructurales y de
servicios.

+  Establecimiento de normas y procedimientos para la gestidn de servicios e infraestructuras.
¢ Realizacién de la ingenieria de detalle de las soluciones técnicas.

s Implantacidn y puesta en marcha de los servicios.

»  Actividades de difusion en la organizacién.

»  Soporte de tercer nivel a la explotacién de servicios y aplicaciones.

En lo que respecta a los servicios de uso comun {plataformas horizontales), el Adjudicatario debera
proporcionar soporte experto que podra incluir:

+ Consultoria técnica y colaboracion en 1a definictén, disefio y evolucién de arquitecturas.

*  Andlisis de impacto ante evoluciones de las plataformas por cambio de version de productos o
cambios de productos.

*  Participacidn en proyectos de upgrade/migracion y ampliaciones de infraestructura.
+ Consultoria para securizacion, rendimiento y monitorizacién de las plataformas.
s Definicidn de planes de pruebas.
»  Testeo de versiones y pruebas de integracion.
6.1.4 Asegurarniento de la Calidad en entregas de Software

El IMI pretende asegurar la calidad en las entregas de desarrollos de Software antes de su paso al entorno
de produccidn, devolviendo la versibn como “no aceptada” si no cumple los requisitos minimas
preestablecidos, obligando de esta manera a los proveedores a la ejecucién efectiva de los controles de
calidad esperados y previstos en sus metodologias de desarrollo.

Para ello, se precisa incluir dentro del alcance de la presente linea de servicio los trabajos necesarios de
consultoria e implantacidn, con el objetivo de establecer politicas v asegurar el cumplimiento con los
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Indicadores de calidad deflnldos segin las herramientas y estdndares de calldad definldas para los
entregables en los desarrollos de sofltware tanto intermedios como finales y disponer de procesos de
aseguramiento de la calidad.

6.2 Mantenimlento de aplicaclones

Engloba las actlvidades de soporte a usuarlos y desarrollo orientadas al mantenimientio de las aplicaclones
gue dan cobertura a las necesidades operatlvas de los distintos departamentos del Ayuntamiente de
Palma. Requlere especializacién téenlca y funcional en los entornos tecnolégicos de desarrollo y
soluciones que canforman el parque de aplicaciones en mantenlmiento bajo la responsabilidad del IMI.

La naturaleza de dichas aplicaciones es diversa, atendiendo a factores como su criticidad, volumen de
usuarios, volumen de datos, entorno funcional o entorno tecnoldgico sobre el que operan. Para Ja
prestaciton de este serviclo se requerird por tanto un alto conoclmiento tecnoldgleo y de negocic.

El alcance de esta linea de serviclo Incluye las slgulentes actividades:

+ Soporte a usuarios

o Soporte especlalizado de 2do y 3er nivel para |a resolucidn de incidencias, consultas,
peticiones y tareas técnicas sobre las aplicaciones incluidas en el alcance.

o Soporte especializado de 2do y 3er nivel para la resolucién de problemas relaclonados
directa ¢ indirectamente con las aplicaciones o tecnologias incluldas en el alcance

« Desarrollo: Actividades de desarrollo para el mantenimiento de las aplicaciones pertenecientes
a los dominios funcionales y/o tecnolégicos incluidos en el alcance. Incluye:

¢ Mantenimiento correctivo
o Mantenimiento evolutivo y adaptativo
o Mejora de |as aplicaclones: mantenimiento preventivo y perfectivo

+ Transformacién y Modernizacidn de aplicaciones. £l Adjudicatario debera ademas colaborar con
el IMI en los siguientes procesos de la fase de Disenio del servicio:

o Gestidén de la Capacidad.
o  Gestidn de Niveles de Serviclo,
o Gestion del Catdlogo del Servicio.
o Gestion de la Disponibilidad.
o Gestidn de la Continuidad.
o Gestién de la Seguridad.
6.2.1 Soporte o usuarios

El Adjudicatario del Lote 2 deber4 establecer los niveles de soporte necesarios para aquellas aplicaciones
de las que sea responsable, en coordinacién con el IMI, buscando rapidez en las respuestas y el
restablecimiento de los servicios lo mas rapido posible para los clientes y usuarios:

* Se debera proporcionar un soporte hidsico que proporcione respuestas rapidas a peticiones
recurrentes.

* Sedeberd asegurar que los posibles errores de furicionamiento de las aplicaciones en explotacidén
se corrigen con prontitud y de forma adecuada sin que ello afecte a ningln otro tipo de desarrollo
y plan de entregas establecido.

* Incluird el soporte especializado necesario para la preparacion de respuestas complejas a
consultas y peticiones de informacidn, como informes o consultas ad-hoc, extracciones de datos,

etc.
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e Incluird Ta r realizacién de pequefias meloras o camblos de ganancla rdplda o para seluciones O
provislonales. (')
¢ Incluird la realizacién de tareas técnicas puntuales o periddicas que formen parte de la ()
explokacién normal de las aplicaciones, ‘
L
» Incluir el soporte para Integraciones externas a través de los servlcios estandar ofrecidos por las )
aplicaclones. )
+ Incluira la realizacién de pruebas de las apllcaciones en proyectos corporativos de renovacion )
tecnolégica (cambios en las infraestructuras, cambios de arquitectura, cambios en el 0y
middieware, actualizacioenes y migraciones de bases de datos vy de servidores de aplicaciones, ;-
atc.). )
{
6.2.2 Desarrolio )
Incluye las actividades de desarrollo para el mantenimiento de las aplicaciones incluidas en el alcance. La ()
et finalidad del proceso de desarrollo de software es la produccion eficiente de software conforme a los )
i requisitos v la calidad acordada, mediante el uso adecuado de la tecnologla, garantizando la calidad del . )
o software y de la documentacién asociada. -
. . iy
oo . -
: Comprende las acciones de gestién de las aplicaciones para: {
+ Resolver incidencias funcionaies y técnicas, detectadas por los usuarios durante el manejo del 0O
sistema y que requieren la modificacidn/adaptacién de los programas desarrollados, o las O
parametrlzaciones y/o modificaciones realizadas en las aplicaciones sin  alterar sus )
especificaciones funcionales {mantenitmiento correctivo). 0
o Cubrir las nuevas funcionalidades de aplicaciones que solicitadas por las unidades usuarias )
:Q . permitan agilizar y mejorar su gestion y sus procesos {mantenimiento evolutivo). 0
Y "\\- ) +  Adaptar las aplicaciones informdticas a |as evoluciones y modificaciones del entorno fisico en el @)
R gue operan, como cambios en la configuracién del hardware, software de base, gestores de 0)
bases de datos, comunicaciones, etc. {(mantenimiento adaptativo). 0
¢ Adaptar las aplicaciones informaticas a la evolucién de la legislacidn vigente y a cambios O
organizativos [mantenimiento adaptativo-normativo). . O
e  Prevenir problemas latentes en las aplicaciones antes de que estos ocurran, sin cambio en su O
funcionalidad {mantenimiento preventivo). O
s Mejorar los pardmetros de calidad, rendimiento, eficiencia o mantenibilidad de las aplicaciones, ()
sin cambio en su funcionalidad (mantenimiento perfectivo). O
6.2 3 Transformacion y Modernizacion de Aplicaciones O

Su objetivo es mantener eficientes las aplicaciones basandose en el maximo aprovechamiento de
sinergias estructurales, sustentadas en la aplicacién del concepto de unicidad tecnoldgica (ante una

necesidad operativa — una solucién técnica), toda ello con la finalidad de mejorar la calidad de los servicios 9
prestados, aptimizar la inversion y reducir y controlar los costes de explotacion. O
Por ello el IMI contempla dentro de este apartado solicitar al proveedor del Lote 2 un plan de 9
transformacidn y homogeneizacion tecnolégica y de aplicaciones que se ejecute durante la duracidn del O
Contrato. Como requerimientos minimos solicitados se contemplan: 0
= Simplificacién de los procesos de negotcio. 3
» Consolidacidn y homogeneizacion de aplicaciones. 0O
s Reduccién/agrupacién/transversalizacion de aplicaciones administrativas redundantes que ()
permita la disminucién de plataformas CPD a mantener. _ ()
s Migracidn de aplicaciones para unificar versiones de plataformas y facilitar fa concentracidn de )
CPDs reduciendo el nimero de servidores. )
)
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¢ Camblos de plataformas de algunas aplicaciones hacla infraestructuras menos costosas.

¢ DecldIr tecnologlas predominantes.

El Adjudicatario tendrd la obllgacion, si se le requlere, de elaborar propuestas en este sentido con
antelacldn a la elaboracidn de los planes presupuestarlos del IMI y de los departamentos del
Ayuntamlento de Palma, slempre bajo la direcclén del 1ML.

6.3 Serviclos tecnoldglcos recurrentes

EF Adjudicatarlo tendra la obligacldn, si se le requiere, de elaborar propuestas en aste sentido con
antelaclén a la elaboraclén de los planes presupuestarlos del IMI ¥ de los departamentos del
Ayuntamiento de Palma, slempre bajo la direccidn del IMI. Dichas propuestas deberan incluir la solucién
o las alternativas tecnoldgicas y una estimacién de las inversiones y de los ahorros a beneficios, con el fin
de gue el IMI o los proplos departamentos puedan considerar incluir ef coste de estos proyectos de
transformacién dentro de sus previsionas presupuestarias.

Los servicios tecnoldgicos incluidos en este grupo son los siguientes:
s Serviclos de mantenimiento recurrentes de aplicaciones. Se incluyen los siguientes tipos:
o Mantenlmlento correctivo.
o Mantenimiento adaptativo técnico,
o Mantenimiento preventivo.
o Mantenimiento perfactivo.
+ Servicios de apoyo en |as aplicaciones. Se incluyen los slguientes tipos:

o Apoyo funcional, para asegurar el apoyo a los usuarios en el funcionamiento de las
aplicaciones.

o Apoyo técnico, para asegurar la operatividad y actualizacidn de la aplicacién en todo
momento de su ciclo de vida, asi como asegurar el apoyo a los diferentes usuarios de
perfil técnico.

o Servicio para coordinar todas las actuaciones con el resto de proveedores durante el
ciclo de vida de la aplicacién.

6.4 Servicios de mantenimiento recurrentes
Los servicies de mantenimiento recurrentes contemplan los siguientes tipos de mantenimiento:

*  Servicios de mantenimiento correctivo. Realizar modificaciones de forma reactiva en el sofiware
para corregir probleamas.

= Servicios de mantenimiento perfactivo. Realizar de forma proactiva las modificaciones en el
software para mejorar su rendimiento y su mantenibilidad,

* Servicios de mantenimiento preventivo. Realizar de forma proactiva las tareas necesarias para
detectar problemas recurrentes, revisar el acceso a los datos para optimizar los procesos de
negocio y analizar la informacidn de monitorizacién de las aplicaciones para detectar posibles
problemas en su disponibilidad y en el cumplimiento de los tiempos de respuesta en rendimiento
acordados.

*  Servicios de mantenimiento adaptativo técnico. Realizar las modificaciones en el software y las
pruebas asociadas que sean necesarias para evitar la obsolescencia tecnolégica de los diferentas
componentes de la plataforma base sohre la cual funciona la aplicacion para:

o Adaptarse a cambios en el entorno tecnolégico (cambios de versién de segundo digito
y siguientes, aplicacion de parches de seguridad, aplicacion de parches correctivos, etc.).

o Actualizar un cambio mayor de la versidn {primer digito} de un componente de la
plataforma tecnoldgica cuando el actual estd fuera de apoyo estdndar por parte del
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abricante o segon la hoja de ruta de arquitectura corporativa, en coordinacion con el
Lote correspondlente,

o Cambiar completamente la plataforma tecnologica cuando el componente esté
totalmente descatalogado por parte del fabricante,

Las Incidenctas y problemas Identlificados de forma proactlva se tendrén que registrar en la herramienta
de tiqueting sigulendo el procedimento y usando las herramlentas establecidas por el IMI y en cualguler
caso reportarlos al responsable por parte del IMI para el Lote 2.

Las peticlones de mantenimiento recurrente vendrén, por defecto, escaladas desde el primer nivel (CAU).

No obstante, las actuaciones de mantenimiento preventivo y perfectivo, que normalmente tienen un cariz
proactivo por parte del proveedor del Lote 2, también tendrdn que ser reglstradas en fa herramienta de
tiqueting, en cualquier caso, no se realizard ningln trabajo preventivo o perfectivo sin contar con una
adecuada priorizacién consensuada con el IMI,

6,4.1 Actividades requeridas
El Adjudicatario tendrd que realizar las siguientes tareas:

e Analizar la petlcldn de mantenimiento recurrente que estard previamente clasificada (urgencia,
gravedad, etc.}, valorar su impacto y reallzar una estimacldn de su esfuerzo.

o En el supuesto de que la peticién sea urgente tendrd que iniciar |as tareas ligadas ala
resolucldn de forma inmediata.

o Encasode gue la peticidn sea de mantenimiento corrective, el Adjudicatario tendra que
replicar o verificar el problema informado, crear un procedimlento formal de prueba
(automatizada, si es posible) e incorporarlo al conjunto de las pruebas de regresian.

+  Realizar la implementacién del cambio o I?-"r"eso!ucién del problema

o El Adjudicatario tiene que determinar qué documentacion, c¢ddigo y versiones tienen
que ser modificadas y cudles son los cambios a realizar en cada una de las actividades.

o Tiene que disefiar, realizar y entregar las pruebas de confirmacién y regresién para
asegurar gue no hay impacto con la realizacion y/o automatizacién de pruebas de
confirmacidn y la incorporacién de nuevas pruebas de regresion, El alcance de la
repetlcidn de las pruebas puede variar segin el tamarfio del cambio, la gravedad de las
partes afectadas por €l cambio, [a urgencia del cambio, etc.

o Tiene que asegurar que los cambios son correctos y no desestabilizan la aplicacién,
realizando las pruebas minimas de rendimiento y de concurrencia.
o Tiene que entregar un resumen con |a flista de mejoras o correcciones realizadas.

o En el caso de peticiones urgentes se tendran que realizar los cambios imprescindibles
para mantener la calidad minima y actualizar los elementos afectados por el cambio
restante después de la instalacion.

6.4.2 Criterios de aceptacion

Los criterios de aceptacién de los mantenimientos tendran que estar alineados con los criterios de
aceptacion del desarrollo. €l IMI, al inicio del Contrato y sobretodo durante la fase de transicién del
servicio, facilitara al Adjudicatario del Lote 2 unos criterios minimos que tendran que ser cubiertos tanto
en el mantenimiento como en el desarrollo de la aplicacién que garanticen una calidad éptima, tanto del
codigo como de la usabiltdad de la aplicacién.

6.4.3 Criterios de clasificacién de las peticiones

Las peticiones recibidas en el IMI se clasificardn por nivel de gravedad en el case de los mantenimientos
correctivos. Se pone como ejemplo por parte del IMI una posible dasificacion de este tipo de peticiones
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de mantenlmlento correctivo, sl blen se revisard durante el Documento final que se presente al final de [a

presente licitacion:

Petleién de mantenimiento
carréctlvo (Gravedad)

Gravedad muy alta

Definicldn

No disponibilidad de una funcién critica del sistema, que impide llevar
a cabo de forma correcta procesos critices del negocto y que no se
pueden posponer nillevar a cabo de una forma alternativa sin
perjudicar la operacidn.

Gravedad alta

No disponibilidad de una funcién que afecta a mltiples usuarios, que,
a pesar de ser importante para |a operacion, se puede posponer o se
puede llevar a cabo de forma alternativa aunque sea temporalmente.

Gravedad media

No disponibilidad de una funcidn que afecta a un usuario que, aunque
es importante para fa operacidn, se puede posponer o se puede lievar
a cabo de forma alternativa aungue sea tempaoralmente.

Gravedad baja

Cualquier otra incidencia que no encaja con los casos anteriores,

6.4.3 Condiciones del servicio

El equipo de técnicos / desarrolladores aportados por el proveedor del Lote 2 tienen que disponer de
conaclmlentos techoldgicos especificos relaclonados con el contexto de las aplicaciones, asl como sobre

las plataformas tecnolégicas que se utilizardn para mantener o migrar la aplicacidn.

6.5 Servicios de soporte funclonal

Los servicios de apoyo funcional dardn soporte a los usuarios en el funcionamiento de las aplicaciones
para que los usuarios puedan desarrollar sus tareas en la organizacién de manera dptima. Tendrén que

resolver cualquier peticién gue no pueda ser resuelta directamente por el CAU en su primer nivel.

El apoyo incluido en este servicio incluye aquellas consultas que no impliguen modificaciones sobre la
aplicacién (mantenimiento) y que por su natura se requiere de una respuesta lo mas inmediata posible.

El Adjudicatario del Lote 2, si se lo requiere el IMI, tendrd que:

* Atender y resolver todas las cuestiones de los usuarios relacionadas con la operativa funcional

de las aplicaciones.

e Participar activamente en la mejora del nivel de resclucién del servicio de atencion a usuarios

{CAU) realizando entre otros las siguientes actividades:

o Dar formacion a los agentes de primer nivel del CAU en Iz utilizacidn de las aplicaciones.

o Elaborar documentacidon e instrucciones especificas que faciliten la resolucién en primer
nivel de CAU {preguntas mas frecuentes, instrucciones operativas, manuales de

referencia répida de la aplicacién, ...)

o Disefar, elaborar y ejecutar acciones de gestidon def cambio o acciones formativas a

ysuarios.

7 T N

'

-

L N i VD e

 Mantener actualizados los entornos de formacién, los espacios de elearning, los entornos
colaborativos en donde se comparta la informacién y documentacion del servicio, etc. Todo lo
cual mantenga la gestion del conocimiento requerida y detallada en el apartado 5.5.

» Notificar a los agentes del CAU cualquier comunicacién relacionada con la disponibilidad de la
aplicacion (paradas programadas, cortes inesperados de servicio, etc.).
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6.5.1 Condiciones del Servicio | R '

Los equipos de téenicos / desarrolladores adscritos a este serviclo tienen que disponer habilidades de
Interlocucldn con usuarlos tanto funclonales como Lécnlcos y con capacldades de Interpretar las
Impllcaclones técnlcas v de esfuerzo que provienen de los requerlmlentos de negoclo (usuarios
departamentales).

6.6 Serviclos de soporte técnico
El servicio de apoyo técnico se responsabiliza de las diferentes actuaciones técnicas

s  Apoyar tecnolégicamente hablando a los equlpos de CPD en la gestién y administracidn de los
entornos y plataformas de base que dan servicio a las aplicaciones.

*  Apoyo tecnoldglco en la resolucidén de problemas en el rendimiento de las aplicaciones.

s Implementar procedimientos y herramientas para mecanizar y facilltar la extraccion de datos de
las aplicaciones, y mientras no esté automatizado realizar manualmente las extracciones.

*  Gestionar el mantenimiento de usuarios y autorizaciones de acceso a las aplicaciones.
s Realizar el seguimiento y control de los procesos planificados (intercambio de datos,
actualizaciones de datos, etc.}) y no planificados {peticlones extraordinarlas),

6.7 Serviclos de coordinacidn téchica

Incluye las actividades requeridas por el IMI para asegurar la correcta coordinacién con el resto de
 Adjudicatarios.

El objetivo de este servicio es gestionar 1a actividad {cambios en aplicacién, despliegues, procesos de
"Entegracién, virtualizacion de wna aplicacidn, etc.) que el propio Lote 2 genera hacia otros Lotes para
. -asegurar la calidad y coherencia de la peticién, asl como también coordinar internamente dentro del
" propio Lote 2 aquellas actividades generadas pot otros Lotes gue tienen un impacto en este.

Las tareas minimas seran las siguientes:

« Coordinar todas las actuaciones técnicas con los proveedores de CPD y puesto de trabajo para
garantizar el éxita de los procesos de implantacién de nuevas aplicaciones o de despliegue de
modificacion de software y/o parametrizaciones entre los diferentes entornos de desatrollo,
integracidn, pre-produccién y produccion, asegurando en todo momento su coherencia.

s Coordinar todas las actuaciones técnicas realizadas por los proveedores de CPD y puesto de
trabajo pueden Impactar a las aplicaciones gestionadas desde el Lote (gestidn de cambios,
ventanas de mantenimiento, etc.).

» Coordinar la reacién con los fabricantes de todas las necesidades relacionadas con aplicaciones
{gestién de incidencias, asesoramiento especifico, etc.).

s El andlisis de impacto en infraestructuras y la validacién técnica de nuevos proyectos de
desarrollo de aplicaciones.

o Latarea de disefio de |a arquitectura tecnolédgica requerida por la aplicacidn a partir de
los estandares vigentes, y velar por su correcto despliegue.

o La tarea de dimensionado, también conjuntamente con los equipos de CPD, de la
infraestructura tecnolégica requerida por la aplicacion.

o Latarea de asegurar la configuracion més éptima de la aplicacidn segin la actividad que
soporta.

s Validar técnicamente los servicios tecnoldgicos e infraestructuras proporcionados por otros
proveedores que afectan a las aplicaciones del Lote 2.

* Preparar los paguetes de despliegue correspondientes a las versiones de la aplicacién o
componente de la aplicacion.
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¢ Acompafar en la implantacidn de los paquetes de despliegue de tas aplicaclones en los diferentes
entornos tecnoldgicos.

s Velar para gue se elaboren los diferentes planes de capacldad v disponibilidad de las
Infraestructuras asocladas a las aplicaclones, y anallzar los resultados proponlendo los cambios
que sean necesarios para asegurar la correcta operacidn de las apllcaclones.

*  Preparar v realizar las pruebas de contlnuidad y segurldad de [as aplicaclones Incluidas en el Lote
2, asi como partlicipar cuando le sea requerido por el IMI en las pruebas de continuidad de
aplicaclones,

= Notlficar al CAU los cortes de servicio de las aplicaciones derivados de diferentes causas:
o Paradas por despliegues.

o Paradas técnicas.

6.8 Gestidn de la Demanda

El objetivo general del proceso de Gestidén de la Demanda es registrar y canalizar internamente las
necesidades de los departamentos del Ayuntamiento de Palma.

En loc casos en los que el mantenimiento es recurrente se formalizard una bolsa de horas anual por un
volumen de horas y para un alcance estimados, permitiendo de esta manera abordar |as actuaciones de
mantenimiento a lo largo de todo el afio conforme a las necesidades marcadas por el cliente, simplificando
por tanto la gestion administrativa.

En otros casos las necesidades de mantenimiento pueden ser puntuales v por tanto cada actuacién es
valorada y tramitada administrativamente mediante la remisién de una propuesta vinculante para unos
trabajos concretos.,

Las posibles entradas al proceso de Gestién de Desarrollos son:

=  Peticiones de clientes y usuarios clave, canalizadas a través de Gestidn de la Demanda o, en su
© caso, de los Gestores de Proyecto.

* Incidencias para cuya reselucidn, temporal o definitiva, se requiere la correccién del software.

¢ Problemas para los cuales se ha determinado la causa rafz y una solucién, temporal o definitiva,
que pasa por realizar un cambio en algin aplicativo.

* Respuesta proactiva a problemas y propuestas de mejora por parte del proveedor.
6.8.1 Toma de requisitos

El Adjudicatario del Lote 2, si se le requiere, deberd recepcionar el encargo asignanda un responsable/jefe
de proyecto en un plazo méaximo de 2 dias hébiles. El responsable asignado por el Adjudicatario llevara la
interlocucién con el gestor de proyecto global del IMI en relacién a esa peticién concreta. Con &l deberd
acordar la reunidn de toma de requisitos con el cliente, en el caso de gue no se disponga de la informacion
suficiente para poder hacer una valoracidn.

6.8.2 Andlisis de impacto/alcance y valoracion inicial

Una vez que el Adjudicatario disponga de toda la informacién necesaria para analizar el impacto o el
alcance de |a peticién, dispondra de un plazo maximo de 4 dias habiles para entregar una valoracién.

6.8.3 Valoracion de fos trabgjos

Alinicio del Contrato se acordardn entre el IMI v el Adjudicatario métodos de estimacion estandarizados
para sistematizar el modo de establecer el esfuerzo asociado a un cambio de software.

En el caso de que no sea posible ¢ eficiente aplicar métodos estédndar, por rango de esfuerzo, por motivo
de la tecnologia o porque |a naturaleza de los trabajos se salga de lo tipificado, podra utilizarse el juicio
experto, so0lo o en combinacion con métodos estandar {por ejemplo: Puntos Funcidn, etc.).
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6.8.4 Sistema de estimacidn

El sistema de estimaclén seleccionado debera ser sencillo v claramente entendldo por todas las partes,
Deberd estar orlentado a los requisitos, Los elementos valorados deberdn corresponderse con
funclonalldades o componentes ficlimente ldentlficabtes. No deber requerlr conodmlento especlalizado
en una determinada tecnologla para poder ser entendido,

6.8.5 Correctivos

Los cambios necasarlos para solventar errores o fallos ocultos y problemas de rendimlento por falta de
optimizaclén que se pongan de manifiesto y que sean imputables al Adjudicatario, asf como la concluslén
de fa documentacldn incompleta y subsapacidn de la que contenga deficlencias, se realizaran con cargo a
la garantia.

Esta garant(a en las aplicaciones y documentacion se considera a todos los efectos como mantenimiento
correctivo y los esfuerzos y costes Incurridos no computaran a efectos de facturaclon.

6.8.6 Planificaciones

Para |a planificacidn de los trabajos se tendré en cuenta la priorizacion de necesidades dada desde Gestidn
de la Demanda.

Una vez aceptada la valoracidn se fiJardn las fechas comprometidas de inicio y fin de los trabajos y de los
hitos de entrega en su caso, en base al plazo de ejecucion comprometido en la valoracion. Se identificara
asimismo el equipo encargado de su gjecucion,

.7 Finalizacidn y Clerre

Los desarrollos pasaran a fase de Finalizacién tras su aceptacion y puesta en produccion. Los desarrollos
permanecerdn en esta fase el tiempo suficiente para comprobar que su activacién en el entorno de
produccion ha sido satisfactoria y que no se detectan incidencias graves durante su uso. Cualquier
incidencia que surja durante esta fase sera resuelta dentro del dmbite de la peticion y no dentro del
proceso general de gastion de incidencias.

6.8.9 Entregables

Al inicio del Contrato se establecera con el Adjudicatario la relacion y contenido de los entregables {del
proceso y del producto) exigibles para cada tipo de desarrollo en funcién de su tamafio u otras
caracteristicas.

Entre los entregables del proceso de gestion de desarrollos, asociados a cada una de las fases, se
contemplardn los siguientes.

* Valoracidn inicial

s Planificacién {hitos y plazos)

»  Actas de reunidn

»  Requisitos detallados

¢ Disefio funcional

* Plan de pruebas

* Resultado plén de pruebas :
& Valoracidn cambios de alcance

+  Estimaciones y mediciones

En lo que se refiere al producto se contemplaran fos siguientes entregables:
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usuarlo, materlal de formaclén, ete.)

Fuentes: programas, scripis, archivos de instalacién y configuracidn, etc.

6.9 Migracién de aplicaciones del Host

El fmMl consldera como una acclon estratégica el proceder con la migracidn de las apllcaciones de negoclo

st Munlclpal
W linayachd da Palina

Documentaclones técnicas y funclonales [catdlogo de requlsitos, disefio funclonal y técnico,
maodelo de datos, manual de lastalacldn, manual de explotacidn, release notes, manuales de

gue se encuentran desarrolladas y soportadas actualmente en ¢l host, tratando con ello de liberar al IMI
del mantenimlento de este slstema.

Por ello el IMI solicita al proveedor del Lote 2 el desarrollo de un plan de migracién de estas aplicaciones

hacta un nueve entorno con un lenguaje de desarrollo ablerto y que garantice tanto el mantenimlento
futuro de las aplicaclones como sus posibles evolutivos de versiones.

Asimismo, el IMI, en su visiébn de hacer la provision de serviclos por parte de terceros ablerta y

competitiva, consldera necesario gque esta migracidn de las aplicaciones se haga bajo criterios de

neutralidad tecnolégica garantizandc la libre competencia y concurrencia en futuros Contratos de

empresas desarrolladas y mantenedoras de aplicaciones ¢on la intencién de no hacer al M|, y por ende a
los usuarios del Ayuntamlento de Palma, cautivos de un entorno tecnoldgico estanco y sin libre
competencia de mercado.

Para tal fin el proveedor de los serviclos tendrd que cubrir los slguientes aspectos dentro del plan de
tigracion de aplicaciones que plantee con el objetivo de trasladar la mejor solucion técnica y operativa
posible al IMI.

6.9.1 Andlisis de la situacién actual de las aplicaciones en Host

El proveedor realizard un andlisis previo de |as aplicaciones actuales en Host que no han sido migradas a

la plataforma de Oracle Forms (para la capa de prasentacion) y PL/SQL {para la légica de negocio),
siguiendo el marco de migracién que resulte del didlogo competitivo,

Este anilisis conllevard la identificacién de las aplicaciones, la interrelacion entre las mismas, la
catalogacién de las mismas por criticidad y tamafio, el estado de avance de la migracién para cada
aplicacién en el momento del estudic, la valoracion del estado actual de su mantenimiento e incidencias
criticas que presenten y por udltimo una estimacién por fases de una primera version de migracién de
aplicaciones. Para ello contard con el soporte de los téenlcos del IMI responsables de la migracién de
aplicaciones.

6.9.2 Plan de migracion de las aplicaciones

El proveedor del Lote 2 planteard a la Direccidn del iMI el primer borrador de migracién de aplicaciones a

un nueve entorno, entendiendo éste como un entorno accesible, abierto, facil de desarrollar y mantener

y sostenible en precio.

Esta primera version de transicidn de los servicios presentara un plan de migracién que contemple los
siguientes aspectos:

Grupos de aplicaciones a migrar ordenados cronaldgicamente.

Fase de Toma de requerimientos

Fase de disefio funcional y técnico para la migracién de aplicaciones.

Fase de desarrollo
Fase de pruebas de usuario
Fase de puesta en preproduccion

Fase de puesta en produccién.
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¢ fase de mantenimlento cotractivo, L A %)

s  Plan de Formacion a usuarios técnlcos, ()

Sohre esta primera versién de las actuaclones el IMI decldird qué conjunto de aplicaciones son objeto de 0O

la migraclén dependlando del anallsls reallzado por el proveedor del Lote 2 y los propios técnicos del 1ML, )

La migracldn de aplicaclones planteada por el proveedor del Lote 2 tendra que tener en cuenta el )

presupuesto de proyecto para este servicio tratando de alcanzar el mayor ndmero de aplicaclones )

migradas dentro dal ciclo de vida del proyecte y del presupuesto establecido, D)

El IM| deberd proporcionar al proveedor la documentacldn técnica y funcional necesaria, asl como los )

ficheros para las pruebas requeridos para asegurar el éxito en los procesos de migracién. )

6.9 3 Ejecucion de la migracion de aplicaciones )
s

Se detallan a continuacidn los aspectos més relevantes que deberan ser tenidos en cuenta por parte del )

proveedor del Lote 2 a la hora de ejecutar el plan de migracién de aplicaciones aprobado por el iMI. El (_)

Siguiente planteamlento contempla una serie de fases propuestas por el IMI que deberdn ser )

contempladas por e proveedor del Lote 2 sin que ello suponga que el proveedor no pueda presentar )

mejoras a la misma, ()

0

7. Fases del servicio

-

JelolelolelelslalalelsYolololelolololelotelolototelatote

—
b

7.1 Fase de transicién

En esta fase preparatoria, que se considera previa al Inicio de la prestacién del servicio de migracién de
. aplicaciones, los equlpos de trabajo del proveedor del Lote 2 tendran que adquirir el conocimiento
) necesario sobre los sistemas, procesos y herramientas que son objeto de este servicio. Implicard la
" transferencia de conecimiento desde el propio IMl v, en su caso, desde los actuales Adjudicatarios.

Es esencial contemplar y dar la importancia necesaria a la etapa inicial de transicidon que implicara el
cambio la entrada de un huevo proveedor dentro del IMI con la encomienda de ejecutar el objeto del
Contrato, debiéndose tomar las medidas necesarias para minimizar el impacto al inicio del Contrato y para
garantizar |a continuidad del servicio existente que realizan y seguirdn realizando los técnicos del 1M, sin
gue en ningn momento se resienta el nivel del servicio prestado a los usuarios.

7.2 Fase migracién de aplicaciones

La fase de migracion de aplicaciones, toda en su conjunto, debera ser planteada por el proveedar bajo los
criterios metodoldgicos planteados anteriormente teniendo estos un caricter de minimos requeridos por
parte del 1M1,

7.3 Fase de estabhilizacidn

Esta fase, que arranca con el propio inicio de |a prestacion del servicio de migracion de aplicaciones del
host, considera la necesidad del Adjudicatario de ajustar sus procedimientos y equipos al entorno de
trabajo y coyuntura operativa existentes en el IME y de realizar las primeras mediciones y contrastes de
los pardmetros de nivel de servicio que, de acuerdo con los requisitos establecidos en el presente
Documento, deberan llegar a los niveles raqueridos tras un periodo aceptable una vez se finalice el plan
de migracion de aplicaciones. En este sentido, el IMI considera que el periodo de estabilizacién de las
aplicaciones subidas a produccién tiene que ser de 2 meses.

7.4 Fase de servicio regular

En esta fase se realizardn las tareas propias de las lineas de servicio descritas en este Lote 2 teniendo en
cuenta que éstas deberén ser realizadas por parte del equipo técnico del IMI que destine para ello. Por lo
tanto, el proveedor en esta fase tendrd que plantear un plan de formacién y transferencia de
conocimientos a técnicos gue permita al IMI asumir el mantenimiento de |as aplicaciones sobre el nuevo
entorno provisionado. )
9
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7.5 Fase de devolucién del serviclo
El obletlvo de esta fase es devolver la responsabilidad del serviclo al IMi o a quién éste determine,

Esta fase comenzard como minimo dos meses antes del fin del Contrato y su finallzaclén colncidird con el
final del mismo. El Ad|udicatarlo quedard obllgado a aceptar la prérroga del servicio hasta asegurar la
correcta devolucion del mlsmo, al coste correspondlente del Contrato anterformente firmade.

Deberd incluir el plan de entrega de:

«  Conocimiento, Determinar el ndmero de sesiones de traspaso y tlpologfas de éstas {workshops,
conferencias, formacion de equlpos mixtos, pruebas conjuntas y solapamiento en la prestacién
del servicio.)

»  Documentacién. Determinar, en su caso, la documentacién técnica que se aportard, los plazos
de entrega y, en caso de que sean necesarias, la planificacién y tipologia de las sesiones de
explicacién de la documentacién.

» [nfraestructura. Determinar, en su caso, las acciones a emprender en el traspaso de la
infraestructura de hardware y software,

»  Servicio. Determinar las condiciones del plan de traspaso del serviclo, Incluyendo el plan de
comunicacion de cambio af usuario.

Durante el periodo de devolucién del servicio, el Adjudicatario saliente ha de cumplir con los acuerdas de
nivel de servicio. El plan de devolucién no ha de causar ninguna discontinuidad en el servicio,

El Adjudicatario estara obligado a:
»  Ofrecer toda la ayuda necesaria en la transferencia al IMI o a las terceras partes que éste designe.

s Ofrecer, en su caso, toda la ayuda en la transferencia de licencias al IMI o a las terceras partes
que éste determine.

.« El IMI, en su caso, podra suscribir un Contrato de licencia de uso sobre los sistemas del
Adjudicatario que fuesen necesarios para asegurar la continuidad del servicio,

8. Requerimientos de seguridad

El Adjudicatario o las personas fisicas que actlden directamente o indirectamente bajo su responsabilidad
no podrdn realizar ninguna accidn que comprometa los sistemas de informacidén del IMI o del
Ayuntamiento de Palma.

Fl equipo de trabajo aportado por el Adjudicatario tendrd acceso autorizado Unicamente a aquellos datos,
recursos y dependencias que precisen para el desarrollo de sus funciones.

El Adjudicatario esta obligado a cumplir los requerimientos de seguridad y continuidad aplicables al objeto
del Contrata. Entre otros, se garantizara el cumplimiento de:

®  Lalegislacidn vigente en general y en particular, cuando se traten datos de cardcter personal, el
Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el gue se aprueba el Reglamento de desarrollo
de la Ley Organica 15/1999, de 12 de diciembre, de proteccién de datos de caracter personal
{LOPD}.

» Las normas ISO/IEC 27002 de mejores précticas de seguridad de la informacidn e ISO/IEC 27001
de gestion de la seguridad de la informacion, adaptadas a la estructura administrativa, personal
y entorno tecnolégico del cliente y aplicadas de forma propercional a los riesgos reales.

»  El Esquemna Nacional de Seguridad (Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, por el que se regula el
Esquema Nacional de Seguridad en el 3mbito de la Administracidn Electrénica).

* Los estandares de seguridad especificos de las tecnologias a utilizar en el proyecto.
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8.1 Seguridad y confldéndialicad """ B O
El Adjudicatario queda expresamente obllgado a mantener absoluta confldenclalidad y reserva sobre ()
cualquler dato que pudiera conocer con ocaslén del cumplimiento del Contrato, especialmente los de ()
caracter persenal, o sobre Documeitos proporclonados por el IMI, que no podré copiar ¢ utilizar con fin )
distinto al que flgura en este Documento, nl tampoco ceder a otros nl slqulera a efectos de conservacién. )
8.2 Transferencla tecnolégica ‘.
Durante Ja ejecucién de los trabajos objeto del Contrato, el Adjudicatario se compromete, en todo (;
momento, a facllltar a las personas deslgnadas por el IMI, la informacién y documentacién que éstas (
soliciten para disponer de un pleno conoclmlento técnico de las circunstancias en que se desarrollan los 0
trabajos, asi como de los eventuales problemas técnicos que puedan plantearse y de las techologlas, )
métodos y herramientas utilizados para resolverlos. (.
. - ()
9. Acuerdos de Nivel de Servicios A
El Adjudicatario deberd prestar el servitlo segun unos pardmetros de calidad que en parte se miden (3
mediante valores cuantitativos y en parte mediante valores cualitativos o por caracteristicas subjetivas, ]
como la capacidad de comprender a quien manifiesta una necesidad, la capacidad de analizar un ¢
problema o la capacldad para proporclonar respuestas claras y soluclones eficlentes, )
Dado un indicador, se considerard Incumplimiento cuando el Adjudicatario no alcance el nivel objetivo ()
fijado. El grado de incumplimiento se refiere a la diferencia existente entre el nlvel alcanzado y el nivel )
objetivo. ()
El grado de cumplimiento de los niveles de servicio se revisard mensvalmente. El Adjudicatario debera 0
o identificar en cada incumplimiento las causas del misma. )
LR . B B i
e, _ ,,) A continuacidn de establecen los indicadores de servicio propios para este Lote 2: L
. o - _ O
9.1 Indicadores de Medida O
A continuacién, se definen las clasificaciones del NAC {Nivel de Aseguramiento de la Calidad), gravedad y O
urgencia que se aplican a la hora de determinar los diferentes indicadores. Estas clasificaciones de @]
gravedad y urgencia se detallan de forma ilustrativa y podran ser revisadas durante el Contrato. 0
Nivel aseguramiento de la calidad Porla definicién del NAC se tendré en | - ()
NACA . .
alta cuenta variables como la O
- - complejidad, la criticidad, el nivel de
Nivel aseguramiento de la calidad p. Y - O
NACM . seguridad y otras caracteristicas
media ) . ()
especiales o Unicas que definen la -
importancia gue tiene el servicio, el O
proceso @ {a solucidn de la @)
organizacion. )
El valor del NAC determinara las O
-actividades minimas de O
aseguramiento de gue hay que O
. ; ; realizar. -
NACE Nl\_-'e! aseguramiento de la calidad ‘ )
baja Bl proveedor deberd acabar de 0O
proporcionar una defincién clara del ¢
NAC y que sea comparable en )
términos de negocio y tecnoldgicos 0
entre las aplicaciones dentro de &
catdlogo que va a gestionar. Esta _ 0y
definicidn se validard con el M1y Yy
serd uno de los criterios principales :)
)
% O
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que marcara los nlveles de serviclo
aplicables a las apllicaclones.

Urgencia alta

Las peticlones de urgencia alta se caractarizan por una o mds de las slguientes
condiclones:

* Elimpacte causado por la criticidad de la peticidn es va real (estd
sucediendo}, o bien exlste una fecha limite muy cercana (igual o inferior a
5 dias laborables) a parlir de la cual se producird este impacto. Este puede
ser el casa de la proximidad de la fecha de ejecucidn de ciertos proceses
que se pueden ver afectados, o bien de ciertos condicionantes de tipos
regulador o legislativo.

s FElusuario solicitante perteneciente a un colectivo de especial relevancia
de la organizacién (altos cargos, responsables de servicio, atc.)

Urgencla media

Se incluyen en este grupo aquellas funciones gue pueden estar no disponibles
més de un dia sin retrasar excesivamente el trabajo diario, o bien cuande el
Impacto de la peticidn se llevard a cabo en un tempo igual o inferior a 20 dfas
laborables.

Urgencla baja

Se incluyen en este grupo aquellas funciones que no tienen el condicionante
de una fecha concreta © que as lefana en el tiempo (superior a 20 dias).

Gravedad muy alta

No dispanibilidad de una funcidn critica del sistema, que impide llevar a cabo
de forma corrects procesos criticos del negocio y gue no se pueden posponer
ni llevar a cabo de una forma alternativa sin perjudicar la operacion.

Gravedad alta

No disponibilidad de una funcidén que afecta a miltiples usuarios, que, a pesar
de ser importante para la operacidn, se puede posponer ¢ se puede |levar a
cabo de forma alternativa aunque sea temporalmente.

Gravedad medla

No disponibilidad de una funcién que afecta a un usuario que, aunque es
importante para la operacidn, se puede posponer o se puede llevar a cabo de
forma alternativa aungue sea temporalmente.

Gravedad baja

Cualquier otra incidencia que no encaja con los casos anteriores.

Se definen a continuacién los ANS asociados a la prestacién de los diferentes servicios del Contrato:

a. Servicios de mantenimiento recurrentes:

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

PENALIZACION

Tiempo méximo de
atencidn o respuesta

0,5% de penalizacidn por cada

Gravedad muy alta < 1h . oo
inclumplimiento

0,25% de penalizacion por cada

Gravedad alta < Zh . e
inclumplimiento

0,15% de penalizacién por cada

Gravedad media < 4h ) L
inclumplimiento

0,05% de penalizacién por cada

Gravedad baja < 16h )
inclumplimiento

Tiempo méximo de
resolucldn

0,5% de penalizacién por cada

Gravedad muy alta <4h . N
inclumplimiento

0,25% de penalizacion por cada

Gravedad alta < 12h . L
inclumplimiento

96
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0,15% de penallzaclén por cada -
Gravedad medla < 40h inclumplimlento 8
Gravedad baja < 80h 0,05% de penalllzaclon por cada )

inclumplimiento -
MANTENIMIENTO EVOLUTIVO )

. . A I
Urgencia alta < 16h 9,5% de !Jepallzauén por cada \_)
inclumplimiente )

- —— : .
Tlempo méxtmo en el Urgencia media < 48h FJ,ZSA’: deT p.enallzauén por cada \)
andlisis inclumplimianto )
adid )

Urgencia baja < 80h 9,15% d@r pfenallzaC|on por cada r
inclumplimiento 3}
()
) . . 9
. b. Servicios de soporte funcional y técnico: 0
ORI C:itrio/NAC __ (L
f Urgencia Alta < 8h FI,S% de penalizacidn por cada )
oo inclumplimiente (--)
Tler_'npo de respuesta Urgencia media < 160 9,25% d‘? plenallzamén por cada )
peticlones de soporte inclumplimiento 0
Urgencia baja < 32h 9,15% dGT' pgnahzauon por cada O

inclumglimiento :
.
o ()
o o ¢. Servicios de mantenimiento bajo demanda: )
Griterfo/NAC < R g g O
Urgencia Alta < 16h 9,5% de !Je.nahzacmn por cada )
inclumplimiento O
Tlen:u:‘ro méximo en el Urgencia Media < 48h 9,25% d?T pfenallzacmn por cada )
anélisis inclumplimiento 'S
Urgencia baja < 80h 9,15% dg pfanallzacmn por cada QO
inclumplimiento )
O
o Q
10. Penalizaciones 0)
Las penalizaciones que aplica el IMI al proveedor del Lote 2 en materia de incumplimiento del ANS se C’
hardn efectivas dos meses después de la misma en la factura mensual correspondiente. La revision de Q)
estos indicadores se realizara durante el mes siguiente al mes analizado con el objetivo de poder analizar ' O
los resultados de ese mes y atender a posibles reclamaciones por parte del proveedor en relacién a los 0
incumplimientos producidos. (‘)
Q
0
()
O

c
)
)
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1. Introduccidn

Este Lote propone un huevo modelo con la Intencidn de consolidar la arquitectura de sistemas actual, el
serviclo prestado para el mantenimiento de la misma, el soporte de la técnica de slstemas, la oparaclon y
monltorlzacldn, ademas de la gestidn de actlvos y sopoerte especiallzado que esté ligado a estos serviclos
y techologlas,

El presente ANEXQ tlene como objetivo delimitar el marco del proyecto del Lote, En el mismo se detallara
la prestacidn del servicle en materia de mantenimiento y modernizaclén de ta arquitectura de sistemas
del IM] y el conjunto de requerlmlentos globales y especificos, gue el proveedor del serviclo deberd
ejecutar como minimo requerido a lo largo dal ciclo de vida del proyacto.

AUn con todo, se debe tener en cuenta que el IMI eleva a Dldlogo competitivo aquellos aspeclos
técnlcos/funcionales que no ha delimltado por el momento y que son éblce de preguntar al sector a fn
de desarrollar una o varias soluciones susceptlbles de satisfacer sus necesidades.

2. Justificacion del Didlogo competitivo

Tal y como se desarrolla en este Anexo, el IMI pretende con el presente Lote gestlonar, monitorizar y
actuar sobre su capa de sisternas que dan soporte a las unidades de negoclo actuales,

Para la mejor prestacion de los servicios, el IMI realizé una reflexién interna a fin de conocer el estado de
sus sistemas actuales asi de come deberfan ser mantenidos y evolucionados en los proximos afios, Como
resultado, se delimité parcialmente este modelo de prestaclon de serviclos el cual viene recogido en el
presente documento. Por otro lado, también se identificaron una serie de aspectos estratégicos que
debfan de ser analizados y consultados con el sector. Con todo, ¥ como resultado de la especlal
complejidad de esta licitacién, el IMI considera necesario elevar a Didlogo dichos aspectos considerados
como estratdgicos.

De cara a la correcta compresidn por parte del Candidato que participe en el proceso de Diadlogo
competitivo, es necesario detallar parte de esta reflexion previa realizada por el IMI.

El IMI realizé vn anélisis detallado de su infraestructura actual, asl como del modelo de gestién de esta
capa de servicios tanto desde el punto de vista interno come externo. Este analisis, amparado sobre los
ohjetivos de poder llevar a cabo un proceso de normalizacién de su capa de sistemas como una posterior
modernizacién y adaptacion a las soluciones de mercado actuales, condujo a las siguientes conclusiones
a alto nivel:

*  La arquitectura de sistemas actual que gestiona ¢l IMI puede ser madernizada bajo criterios de
escalabilidad, reduccién de costes y accesibilidad.

¢  Actualmente el IMI no puede plantear una estrategia en materia de sistemas ante las diferentes
opciones tecnoldgicas que presenta el mercado, por lo que considera necesario preguntar a
terceros acerca de este punto.

s [l actual meodelo de operacidn de esta capa de sisternas esté liderado por el proveedor externo
actual y el equipo del Area de Sistemas del IMI, de reciente creacidn, no dispone de las
herramientas ni metodologia suficientes para la gestion directiva del servicio.

s  Por dltimo, el IMI en su afan de gestionar de forma eficiente y eficaz los servicios que debe
prestar, considera necesario profundizar de forma ordenada y constante en el conocimiento
operativo y técnico del servicio para poder llevar a cabo una direccion ejecutiva de este Lote.

« Migracion de las aplicaciones obsoletas sobre un entorno nuevo: sobre este punto cabe recordar
lo desarrollado en el cuerpo del Documento descriptivo y lo que se especifica en el Anexo |l del
mismao sobre aspectos sujetos a Didlogo.

Debido a la ebsolescencia del Host, una de las grandes inquietudes del IMI en la actualidad es
adoptar la mejor solucién en relacion al mantenimiento de la infraestructura Host 5/390
{Sisternas, explotacion y comunicaciones), Es por ello que, de farma conjunta con el equipo
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téenlco del IMI, se ha decldide apostar por la migraclén de todas-las apllcaclones que en él Q
reslden a otro entrono Lecneldgico. Con el objetivo de valarar diferentes opeliones y seluclones, )
se ha decldldo sumeter este punto a Didlogo tanto con los Licltadores del Lote 2 como con los r
del Lote 3. A partlry graclas a todas las soluclones aporladas en este dmbile por los conocedores p

del sector, la Mesa Especlal de Dlélogo decldird dénde cabe Inclulr las tareas tanio de
mantenimlento de la Infraestructura Host 5/390 {SIstemas, explotacién y comunicaclones) come 3
de migraclén, en el Lote 2 o en el Lote 3. Ademds, el IMI se reserva la facultad de extraer el )
mantenimiento de la Infraestructura Host de la presente llcitacldn, si, fruto del Dldlogo, se )
conslderara que, por su especlal relevancla, requiere una licitaclén aparte. La decislén que 3
adopte la Measa al finallzar las seslones comportara el correspondlente ajuste en el contenido y ‘
en &l precio de los Lotes. )
)
)
)

Con todo, el IMI ha considerado orientar la licitacién de los serviclos bajo la fdrmula de Didlogo
competltivo amparandose en la blsqueda y selecclén de la mejor propuesta de servicios posibles en base
a los sigufentes principios:

I l.)
. + Neutralldad tecnoléglca, tratando con ello de no cefiirse a una tinica solucién de mercado para O
o la gestlén de sus infraestructuras de sistemas. Consiguiendo con ello la pluralldad y concurrencia C‘)
s de proveedores requerida que garantice al IMI poder elegir la mejor propuesta de serviclos entre _
P todas las recibidas basdndose en criterlos de calidad y prestacién de servicios. )
» Calldad de la informacisn, es imprescindible alcanzar el objetivo del “Dato Unlco”, incompatible \
con la existencla de entornos estancos. N
s+ Normalizacion tecnolégica, tratando con ello de consolidad y normalizar bajo una solucidn (.'.]
tecrnolégica unlficada la prestacidn de serviclos que garanticen la escalabilidad de la misma, ()
o _ s Mejora del rendimiento y experiencia de usuario, tratando con ello que el conjunto de (')
¢ . aplicaclones y sistemas hase que se ejecutan sobre esta arquitectura de sistemas parmita a los
R ' usuarios finales del Ayuntamiento de Palma mejorar su experiencia de usuario y por lo tanto (}
B facilitar el incrementd de productividad. {
- Es necesario recordar a los proveedores que deseen participar en ¢l Didlogo competitivo que el objetivo O
principal de esta primera fase es presentar una propuesta tecnoldgica en relacién solo a estos puntos O
recogidos en el Anexo I Aspectos sujetos a Didlego competitivo. Sin embargo, tras la ronda de Didlogo el O
proveedor debera presentar una propuesta global para la prestacion de servicios de forma completa, en @)
la cual se tendran en cuenta los requerimientos ya definidos por el IMI en los siguientes apartados. O
3. Objeto del Lote 3 8
Con lafinalidad de garantizar la correcta prestacidn de servicios y la gestion de los mismos junto con los (-')
efectivos actuales del Area de Sisternas del IMI, el objeto del presente Lote es la prestacién de un conjunto (-')
de servicios gue se centran en los siguientes blogues: (t)
» La contratacion de la operacién y monitorizacion, la funcidn de gestidn técnica de los sistemas )
de informacién y de las plataformas tecnoldgicas existentes en .el dmbito del IMI que se 0)
consideren objeto de los servicios, incluidos todos aquellos que deban iniciarse o mantenerse ¢
en produccidn para los diferentes grupos de usuarios del Ayuntamiento de Palma sobre los que 3
se presta servicio asi como futuras servicios nuevos que sean requeridos durante la duracitn del ()
contrato. ()
* la realizacidn de los servicios de mantenimiento de activos, fisico y software, de los equipos ()
informdticos y todo ello segln las politicas de mantenimiento y renovacidn de activos vigentes )
en el IMI. )
» La ejecucion de las tareas que se consideren necesarias, entre ellas la migracidn a nuevas )
plataformas de sistemas, que permitan evolucionar la arquitectura de sistemas actual del IMI. g
Esta posible migracion de sistemas debera ser planteada sobre principios de soluciones abiertas {
de mercado que garanticen al IMI contar con la suficiente competitividad de proveedores en un -
futuro evitando asf ser cautivos de soluciones tecnolégicas cerradas y sin evolutivos. r
101 )
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« Laconfeccidn, mantenlmlente e Implantaclén de los Planes de Capacidad v Disponiﬁllldad de las
Infraestructuras necesarios para asegurar el cumplimiento de los requisitos de garantfa que
necesita el negocic en estos 4mhbitos

El Ad)udicatarlo para la prestacién de los servicios se Integrard en los procesos de gestlén y control de los
serviclos definidos por el IMI que cubren actualmente las actlvidades més importantes en materia de T)y
desarrollard su labor de forma compatible y coordinada con la labor desarrellada en cada caso por los
equipos técnicos del IMI, principalmente con el Area de Slstemas.

El presente documento funcional por lo tanto responde a una estrategia de normalizacldn, modermnlzacién
¥ control por parte del IMI de serviclos para la optimizacién de costes sln pérdida de la calidad.
Actualmente, dicho servicio es prestado bajo un modelo de control y gestién del mlsmo no acorde a las
politicas de direccidn ejecutiva ni de modernizacién tecnolégica buscadas por el IMI a través de sus &reas
técnlcas.

Es necesario racalcar que en la actualidad los servicios objeto de licltacién estdn adjudicados a un
proveedor externo, por lo que el oferente deberd considerar dentro de su propuesta las actividades
necesarias para una adecuada transferencla del servicio, sin impacto para los usuarios, previo a la puesta
en funcionamiento del servicic.

Finalmente, para este Lote 3 se entiende que, de forma global, la prestacidn de serviclos por parte del
Adjudicatario tiene que conllevar at menos las sigulentes actuacionas:

*  Gestion de servicios TI, infraestructura y software base. El objetivo es solucionar Interrupciones
y riesgos sobre los servicios, ademas de procurar {a evolucidn y la calidad de entrega de los
servicios.

*  Gestién de activos y soporte especializado. El objetivo es procurar el conocimiento tecnolégico y
garantizar los soportes y las evoluciones tecnologicas.

* Operacién y monitorizacidn. El objetivo es la entrega del servicio a los usuarios segin las
cendiciones pactadas y su supervisién, incluida la informacidn necesaria para la toma de decisién
del negocio para asegurar que se cumplen los requisitos de garantla de capacidad y
disponibilidad de los servicios.

s Soporte en la migracién de aplicaciones del IMI. Fl objetivo es dar soporte desde el drea de
sistemas y CPD al equipo técnico del IMI, y del proveedor del Lote 2 si fuera necesario, en las
tareas de migracién de aplicaciones actuales del IMI hacia una plataforma y lenguaje de
desarrollo nuevos. sobre este punto cabe recordar lo desarrollado en el cuerpo del Documento
descriptive v lo que se especifica en el Anexo Il del mismo sobre aspectos sujetos a Didlogo.

4. Situacién actual del Lote 3.

Con el objetivo de facilitar [a compresion del modelo actual de arquitectura de sistemas y CPD del IMI asi
como la prestacion de estos servicios correctivos y evolutivos se pretende describir de forma somera el
modelo actual.

El servicio actval de mantenimiento correctivo y evolutivo de sistemas que tiene contratado actualmente
con un proveedor externo el IMI se basa principalmente en los siguientes blogues:

*  Hardware y virtualizacién.

+ Sistemas operativos y alta disponibilidad.

+ Gestores de bases de datos relacionales documentales y/o georeferenciales.
¢ Servidores de Aplicaciones.

s Servicios de directorio y software de gestidn de identidad.

s  Herramientas de monitorizacién y gestidn.

s Servicios de red local.
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« Serviclos de correo electrénlco ¥ carpetas dered / entornos colaboralivos,
*  Serviclos de Integraclén,
Estos bloques quedan definldos a continuaclén en el sigulente detalle:

4.1 Entorno VSE (Malnframe)

Actualmente el IMI cuenta con un ststema Mainframe sobre el que se desarrollan una serle de serviclos o
soluclones de negocio para los usuarios del Ayuntamiento de Palma. Actualmente el conjunto de
actuaciones gue se realizan sobre este entorno por parte del proveedor actual o por parte de los equlpos
técnices del IMI son:

¢  Servicio de Operacion.
= Servicio de Soporte.
¢ Servicio de Adminlstracion.
De forma detallada el Servicio de Operacién Incluye los siguientes grubos de actividades:
» Control de Operacion.
*+  Gestion de Listados.
¢ Impresién Centralizada.
» Planificacion de Trabajos.
¢  Gestién de Espacio.
+ Gestion de Cambios de Aplicacion,
*  Gestlon del Centro de Proceso de Datos,
De forma detallada los setrvicios de Soporte se organizan en los siguientes sub-servicios:
*  Servicios de Ingenierfa y mantenimiento de las salas técnicas.
s  Soporie Téchico Software de Base.
s Soporte Téchico al Monitor del Teleproceso y productos asociados.
»  Soporte Técnico a Gestores de Bases de Datos v a productos asociados,
¢  Servicio de Comunicaciones.
De forma detallada los servicios de Administracidn se organizan en los siguientes sub-servicios:
*  Administracion de Base de Datos

«  Administracidn de control de acceso al Sistema

A continuacidn, se detalla el inventaric de unidades dentre de este servicio:

CPD-Primi
1 | Multiprise 3000-H3Q (1Gé de r};emoria y 1 osA 1odj | Proveedor actual
2 | unidades Control de Consolas 3174-22L Proveedor actual
1 Subsisternas de Disco Externo IBM con 500 GB RAID 5 y miroing remato Proveedor actual
1 | Robot 34094 con dos drives 3590 y dos drives tipo 3490 M
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1 [ Ampliacién Robat 3494 gon 4 drivers 3590 Proveaedor aclual
1| Unidad Comunicaciones 3745-170 Proveedor actual
1 | ESCON Converter 9034 Proveedor actual

CPD-Secundario
1 | Multiprise 2003-224 (1GB de memaria y 1 05A 100} Ml

2 | unidades Control de Consolas 3174-22L Proveedor actual
1 Subsistemas de Disco Externo IBM con 350 GB RAID 5 ¥ miroing remoto Proveedor actual
2 | Drivers tipo 3590 Proveador actual
2 | Drivers tipo 3490 Proveedor actual
1| unidad Comunicaciones 3745-170 Proveedor actual
1| ESCON Converter 9034 Proveedor actual

Software mainframe

Sistema Operativo, Gestor Transaccional y funciones centrales:

VSE/ESA iBM
h31 VSE/POWER IBM
2.3.1 VSE/VSAM iBM
2.3,1 VSE/ICCF 1BM
1.16.0 ICKDSF IBM
2.2.0 OSA SUPPORT FACILITY ‘ 1BM
1.2.0 DITTO IBM
1.2.0 COBOL LE/VSE (BM
3.1 cIcs (BM
1.1.0 CICS/DDM i8M

2.0 VTAM 1BM
750 ACF/NCP ' 1BM
1.2.0 HIGH LEVEL ASSEMBLER IBM
15.0 TCP/IP IBM
2.3.0 VSE/REXX BV

1%9
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3 1 SM
2,35M.6 NATURAL CICS INTERFACE Software AG
2.33M.6 MATURAL ADABAS COMUNICATION Software AG
3.1 5M.4 NATURAL CONNECTION Software AG
2.35M.6 NATURAL ADVANCED FACILITIES Software AG
2,3 5M.6 NATURAL OPTIMIZER COMPILER Software AG
2.4 5M.6 NATURAL VSAM Software AG
7.15M.2 NATURAL ONLINE SERVICE Software AG
3.15M.4 NATURAL SECURITY Software AG
7.15M.2 ADABAS Software AG
ADABAS CICS INTERFACE Software AG
7.15M.2 ADABAS ONLINE SYSTEM Software AG
4.1 SM.3 REVIEW Software AG
3.45M.2 PREDICT Software AG
: 3.45M.2 PREDICT ACTIVE REFERENCES Software AG
5.15M.1 ADABAS VSAM BRIDGE Software AG
5.15M.3 NATURAL IMAGE Software AG

Herramienta de planificacion/explotacién:

CA L

3.35 FAVER/2

3.35 MASTER/CAT CA
6.0 DYNAM CA
8.1 SORT VSE CA
5.0 RAPS CA
6.2 JARS/CICS-BATCH CA
4.6.2 FAQS/PCS VSE CA
6.1 SYSTEM ADAPTER CA
4.6.2 FAQS/ASO CA
1.4 CAS0'S CA
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€ 4.2 Open Systems
() Por otro lado, el IMI cuenta con un slstema virtvallzade parclalmente (los servidores virtuales se
() encuentran alojados en slstemas tanto del proveedor actual como del propla IMI, por ejemple el Oracle
0) T4 tlene méaquinas virtuales pero sobre hardware provisienado por parte del IMI} donde las actuaciones
() que se reallzan son las slguientes:
[ * Serviclos operativos.
(3 + Servicios de administracién y soporte técnico.
)
E) e Seyvicios de segurldad.
[-‘) +  Serviclos de respaldo y recuperacion.
[ *  Servicios de comunicaciones. 0
() De forma detallada los servicios operativos se organizan en los sigulentes sub-servicios: ‘
() :
') *  Operacldn continuada de Sistemas Ablertos, :
") ¢  Gestidn de contratos de mantenimientos,
L) «  Gestidn de la configuracién,
lr] »  Gestlén de cambios.

|
[
) s  Gestién de incidencias.
r ¢ Gestién de problemas. -
1) s Planificacién de 1a produccion. -
B »  Backup, restore y medios de almacenamiento.
D De forma detallada los servicios de administracidn y soporte técnico se organizan en los siguientes sub-
D servicios:
’ *  Administracidn y soporte téenico de Citrix,
D s Administracidn y soporte técnico del proxy.
:;; »  Administracion y soporte técnico de SAP,
|L-) s  Administracidn y soporte téenico de correo (Microsoft Exchange + Cisco IronPort}.
r *  Administracién y soporte técnico de servidores de Aplicaciones (Oracle weblogic, Oracle Forms,

Oracle Reports y Oracle Bl Discoverer).
»  Administracién y soporte técnico de Sistermnas Operativos.
* Administracién y soporte técnico de Bases de Datos.
s Administracién y soporte técnico ded Entorno Web.
De forma detallada los servicios de seguridad se organizan en los sigufentes sub servicios:

» |os servictos de seguridad para todos los servidores y equipos del CPD del proveedor actual
necesarios para la prestacidn del servicio, aplicando andlisis periddicos y solucionando las
vulnerabilidades detectadas, ademads de generando los informes correspondientes.

s El IMI es asimismo responsable del establecimiento de las politicas de seguridad, as/ come el
control de la implementacién de las medidas y actuaciones necesarias para garantizar dicha
seguridad por parte del proveedor externo.

De forma detallada los servicios de Respaldo y Recuperacién se organizan en los siguientes sub-servicios:
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» [l proveedor actual hajo los procedimlentos de explotaclén del serviclo, opera los
procedimlentos de Respalde y Recuperaclén necesarlos para la recuperacldn de las aplicaclones
y sistemas informatlcos.

e Elproveedor actual reallza tareas de Recuperaclén complatas o parclales, bajo petlcidn del IMI,
de aguellos datos que estén dentro del serviclo de backup. El tlempo de recuperacién y
disposlclén de los datos a recuperar dentro del procedimlento de petlclones def proveador actual
es de un maximo de 24 horas stempre en funcidn de la polltica de backup aplicada y la verslién
del fichero a recuperar.

» El proveedor actual ejecuta las tareas de backup segin el acuerdo con el IML.
De forma detallada los servicios de Comunicaclones se organizan de la siguiente forma:
¢ Transmislén de Datos {(WAN)
g e Token RSA {VPN} junto con el soporte CAU Token.
_' I + Conexién Internet y seguridad perimetral
- :'. »  Operacién de servicio

o Através de los servicios de Operacidn de red, el personal especializado del proveedor
actual supervisa el correcto funcionamiento de las conexiones WAN del IMI siguiendo
los procedimientos establecidos. Segun el horario de servicio contratado, se monitorlza
de forma continua el estado de los elementos de |a red de entorno WAN del IMI

o Tareas que se realizan:

. »  Monitorizacion de lineas y routers que componen el servicio de Transmisién
! de datos. ’

*  Gestidn de incidencias de primer nivel.
» Gestién de peticiones de primer nivel.
+ Gestién de averfas del servicio de Transmisién de datos.

* Seguimiento de la correcta ejecucion de los backups de configuraciones de
equipos software.

» Ejecucidn y seguimiento de tareas planificadas segan procedimientos def
proveedor actual.

¢ Administracién y Soporte

o Personal especializado del proveedor actual efectda la administracién y el soporte
técnico de segundo nivel de los entornos de tas conexiones WAN del IMI bajo
responsabilidad del propic proveedor, de acuerdo con los procedimientos estandares,
realizando las siguientes funciones:

* Gestion y resolucion de incidencias.
« Gestion de peticiones de segundo nivel,
* Instalacién y configuracion de software de soporte a comunicaciones.

» Politica de Backup/recovery de configuraciones de equipos software.
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€) A continuaclén, se detalla el Inventario de unidades dentro de este serviclo: i

5_ : Sistamas ; _

() B - .'P_roducc'ldh.i- o .==:';_Con$p_ll_daIénw_ o Desarrollo e ,_‘__I'o'tgl se_'né;r'al

(1 UNIX 30 6 11 a7

()

) WINDOWS 1 3 54

o)

Oy Total general 81 6 14 101

-

()

) .

€ Almacenamlento SAN - 38,000 GB

(2 . '

0 Almacenamiento SAN replicado entre CPD {Disaster Recovery) 10.074 GB

M

[)

() A continuacidn, se detallan otros datos que son de interés sobre el servicio actual.

() '.'.Cnrre:z alectrénico

D L

] 'Tptal Buzones -

B Total Distribution Lists- 139

[_._) 226

B

D

[) L) = 1

D

] :

™y B 4 i

! ) ¢ 40 Mbps

y Salida a Internet (publicacién web) 15 Mbps

1} :

D Filtrado de contenidos {websense) 1.600 puestos de trabajo

)

Para un conecimiento global del conjunte de licencias gue engloban los servicios a prestar dentro del Lote
3, a continuacion se presenta un detalle aproximado del conjunto de licencias con las que cuenta el IMI
para la correcta gestion del servicfo de este Lote, siendo los listados una aproximacian lo mas cercana a
la realidad.

Seré responsébilidad del proveedor del Lote 3, la construccidén de un inventaric en el que se permita
identificar cuales son las licencias objetc que sean necesarias para la prestacion del servicio objeto de este
Lote 3 y provisionar las que fueran necesarias para la prestacién del mismo, siempre y cuando ¢l IMI no
las facilite al proveedor anteriormente, el mismo se deber4 realizar al inicio del contrato y determinara el
alcance definitive de la prestacion del servicio en este ambito,
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_ Proveedor .| © . NombredelProducte .~ - .. Neusfud 0
CITRIX Citrix XEN APP 7.6 200 )
MICROSOFT* Windows Server 45 E ;:
MICROSOFT* | RDS 300 )
()
MICROSOFT* | Microsoft Exchange 1500 0
i ()
' INDRA Editran Licenses con los médulos opcionales 1 ‘:_)
- GT/PX 9
e SUN SNAP-IX 7.0.6 2 O
L O
.
(.
Nota: Las licencias de Microsoft se contratan en modalidad SPLA, equivalente a un alquller de las mismas, -
por lo que a la finalizacidn del contrato con el proveedor actual no serd posible su traspaso a IMI. El resto -
_ e licenclas adquiridas son nominales a favor de Ayuntamiento de Palma. C;
.-.. y .
O
0
0
S - D L I Sl : FradfrEE Ll } ()
CRACLE Oracle Database Standard Edition — Processor Perpetual 1 0
ORACLE Oracie Database Enterprise Edition — Named User Plus Perpetual 150 Q
0
ORACLE Oracle Database Enterprise Edition — Processor Perpetual 11 O
O
QORACLE Oracle Diagnostics Pack — Processor Perpetual 8 O
Q
ORACLE Oracle Partitioning — Processor Perpetual 6 O
8
ORACLE Oracle Partitioning — Named User Plus Perpetual 150 O
0
ORACLE Enterprise Integration Gateways — Computer Perpetual 1 O
Q
QRACLE Oracle Internet Developer Suite — Named User Plus Perpetual 10 O
O
ORACLE Portal — Processor Perpetual 2 )
O
ORACLE © | Oracle WebLogic Server Standard Fdition — Named User Plus 20 )
Perpetual O
ORACLE Oracle Weblogic Server Enterprise Edition — Processor Perpetual 2 0
O
ORACLE Oracle WebLlogic Server Enterprise Edition — Named User Plus 20 O
Perpetual e
)
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' l.icenci'as Malnframe -

I Nombr=delpraducto :;_.' 0

Proveedar ; e-'rsId?_'__:
ASTROM swo MENU,’Inlersesmon for VSE —
CA CA-DYNAM/T TAPE MANAGEMENT VSE 60
CA CA-FAVER VSAM DATA PROTECTION VSE 3.35
CA CA-MASTERCAT VS5AM CATALOG MANAGEMENT VSE 3.35
CA FAQS AUTOMATED SYSTEM OPERATION VSE 4.6.2
CA CA-FAQS PRODUCTION CONTROL SYSTEM VSE 4.6.2
CA CA-JARS RESOURCE ACCOUNTING VSE 6.2
CA CA-JARS RESOURCE MANAGEMENT FOR CICS VSE 6.2
Ch CA-RAPS VSE 5.0
CA CA-SORT WITH CA-SRAM VSE 31
IBM VSE VSE/ESA {Central Functions v6) 2.3.1
1BM VSE CICS TS for VSE/ESA 231
IBM VSE DITTQ/ESA FOR VSE 12.0
IBM VSE TCP/IP Application Pak & GPS 13.0
IBM. VSE ACF/S5P Version 4 VSE {System Support Program} 4.2.0
IBM VSE ACR/NVTAM V4 VSE MultiDomain 420
iBM VSE IBM COBOL VSE/ESA Full Funct
IBM VSE IBM LE 1.4 for VSE 140
1BM VSE High Lvl Ass, VSE Only 1.2.0
IBM VSE ACF/NCP V7 .7.5.0
IBh VSE ISABASE 2.0 20
IBM VSE INTERFAZ SNA X25 {ISARX25) VSE
Software AG NATURAL VSE/ESA 3.15M4
Software AG MATURAL CICS Interface VSE/ESA 2.35M.6
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Soltware AG NATURAL .‘or}ADABAS VSE/ESA 2.35M.6 Q
)
Software AG NATURAL CONNECTION VSE/ESA 3.15M4 )
-
Software AG NATURAL ADVANCED FACILITIES VSE/ESA 2.3 SM.G .
Software AG NATURAL OPTIMIZER VSE/ESA 2.35M.6 {
()
Software AG NATURAL for VSAM VSE/ESA ' 2.4 5M.6 )
)
Software AG NATURAL SECURITY VSE/ESA 3.15M.4 )
Software AG | ADABAS C VSE/ESA 7.15M.2 0
n_F )
. i | software AG ADABAS CICS interface VSE/ESA 7.15M.2 )
- o Software AG ADABAS ONLINE SYSTEM VSE/ESA 7.15M.2 )
Scftware AG ENTIRE REVIEW DC COMPONENT for VSE/ESA 4.15M.3 0
0
Software AG PREDICT VSE/ESA 3.4 5M.2 ]
O
Software AG ADABAS Bridge for VSAM VSE/ESA 3.45M.1 0
c "‘3 Software AG NATURAL Cartografia (SAGE) 32 SMO (-3
, e
5. Requerimientos Generales del Lote 3 8
5.1 Actividades previas 0
Desde el primer momento del inicio de la vigencia del contrato, el Adjudicatario del Lote 3 garantizard la O
continuidad del servicio actual, con lo cual debe garantizar la continuidad del servicio con los activos, O
licencias y componentes actuales, ademas de gestionar la adquisicion del conocimiento necesario para O
ello. )
Es responsabilidad del Adjudicatario que las actividades se presten dentro de un marco metodelégico ITIL O
y en coordinacién con la funcidn del resto de dreas técnicas del IMI. Para integrar estas actividades en &l Q)
funcionamiento general serd necesario la recogida de informacién, procedimientos y su verificacion Q
necesarios para el comienzo de la actividad que también sera responsabilidad del Adjudicatario, con la O
colahoracion del actual prestador de! servicio y del IMI. 0
Entre las actividades de recogida y revisién se deberd atender: O
*  Procesos, procedimient&s e instrucciones operativas. g
s CMBDB, inventarios y drboles de servicio. O
+ Configuraciones en las herramientas de procesos, colas, roles, grupos de soporte, ()
s  Documentos de disefio y configuracion de infraestructura. Q
s  Procedimientos de escalado de los soportes especializados. . 8
* Catalogo de servicios, peso de los servicios en la explotacién, revisién de la criticidad de servicios . (Y}
y clasificacién {BIA), se debera revisar periddicamente para adaptarlo a la situacion real y/o a <)
propuesta del contratante. <)
o (Otras de interés. (_‘:
)
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La Informacidn debera ser recogida, completada y valldada, v serd la Informaclén base de arranque del
serviclo, por ello deberd ejecutarse anterlormente a la fecha de comlenzo de la prestaclén del serviclo,
Como parte de los trabalos objeto del contralo, el Ad)judicataric se compromete a generar para el

- proyecto toda la documentaclén que sea apllicable. Se valorara una solucldn aportada por &l proveedor

del Lote 3 para publicar, comparlir y gestionar la documentacién o cualquler otra informacién o
documentacldn necesarla para la explotaclén de los servicios, Inclulda [a configuracion y cualquler actlvo
necesarlo para ello,

En el inicio del contrato se puede establecer entre todos los equipos de trabajo un periodo transltorlo
donde algunas actlvidades, tareas o roles sean asumidos dentro de este Lote por razones de operatividad
¥ s6lo temporalmente, en un periodo que no debe superar los tres meses.

5.2 Requerimlentos generales durante |a prestacién de servicios

El Adjudicatario del Lote 3 deberd tener en cuenta el conjunto de fases del proyecto tal y como vienen
descritas en el apartado 7 del documento comin a los tres Lotes. Es necesario recalcar que la fase actual
de Didlogo competitivo esté centrada en conocer la visidn del proveedor sobre aquellos aspectos abiertos
por parte del IMI, pero que los servicios y requerimientos que se describen en este documento
representardn el marco de trabajo con el IMI de forma global v que deberén ser respondidos por el
ofertante en una fase posterior al presente proceso de licitacidn.

Por lo tanto, sera responsabllidad del Adjudicatario del Lote 3 el funcionamiento de los serviclos e
infraestructuras segun |os niveles acordados, sigulendo los procesos Implantados en cada momento y
aplicando los procedimientos necesarios de gestidn y operacion que garanticen la disponibilidad y el buen
funcionamiento de los sistemas implantados, facilitando el uso de los servicios y las tareas propias de los
usuarios a los que se les presta soporte, incluido:

* Garantia de la disponibilidad de sistemas y prestacidn de servicio de produccidn 24x7 en funcién
de los ANS definidos:

o Horario de oficina; donde hay presencia de la mayoritaria de los usuarios. Es decir, de
8:00 a 15:00 horas.

o Horario extendido: franja horaria de dias laborables fuera del horario de oficina. Es
decir, de lunes a viernes de 15:00 a las 24:00 horas y sdbados de 9:00 a 14:00,

o Horario completo de 24x7. Guardias fuera de horario de oficina y extendido.
* En el horario completo el tipo de atencién podra ser:

o Soporte de atencidn telefénica.

o Acceso remoto via VPN,

o Presenciain situ si [as circunstancias del servicio lo requieren,

e Planificacion de mejora, actualizacion y consolidacién de infraestructuras {servidores,
almacenamiento, comunicaciones, etc.). Incrementar la disponibilidad y tolerancia de los
servicios.

*  Andlisis, definicion e implantacion de la aplicacién tecnoldgica de redundancia y continuidad que
garantice la disponibilidad 6ptima de 1a infraestructura con la que se presta los servicios que lo
requieran.

+ Gestionar las capacidades y recursos necesarios para cada servicio, segin los ANS
comprometidos y su uso mas eficiente.

» Gestion de las interrupciones y recuperaciones de los servicios, averias de componentes y
mejoras de software.
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5.3 Control de célidéd y mejora continua

Serd responsahbilldad del Adjudicatarlo establacer y reallzar el seguimiento de los controles establecidos
en los métodos de calldad y mejora continua.

Dentro de las practicas generales de mejora, ef Adjudicatario debera proponer cambios en la explotacién
de los serviclos contemplados dentro de este Lote que supongan una mejora de rendimlento de los
sarvicios de infraestructuras de la que se detive una reduccién del coste de los serviclos para la
administracidn.

5.4 Equipo de trabajo

Los recursos humanos que se requieran para la prestacidn de servicios en el Lote 3 deberan estar £1 IMI
se reserva la Facultad de exiglr al Adjudicatarlo la prestacldén del servicio de forma presenclal en las
dependencias del IMI. Esta decisién resultard de las sesiones de Didlogo realizadas y se precisard el
documento de Sotucldn Contractual Final.

El equipo de trabajo minimo requeride para la prestacidn de serviclos se especificara una vez finalizado el
Didlogo competitivo con los Candidatos que hayan sido seleccionados, Sin embargo, el IMI se reserva la
posibilidad de no exigir una adscripcldn de equipos minima dejando a criterlo del Adjudicatario la
provisidén de los recursos gue considere necesarlos para la prestacldn de los serviclos,

El Adjudicatario debera contar tamblén con una posible integracion con el equipo de técnicos actual del
Area de Desarrollos del IMi para facilitar el buen gobierno del servicio, la monltorizaclén y control de la
L demanda de nuevos servicios provenientes de los diferentes departamentos del Ayuntamiento de Palma
o ' o cualguler otra necesldad que el equipo de técnicos del IMI considera necesarios.

AT
. ) La intencién inicial del 1M1 es que los serviclos que se detallan a continuaclén en el presente documente
' no sean aportados dentro de las dependencias propias del IMI o el Ayuntamiento de Palma ya que lo que
se espera es poder contar con un proveedor que preste los servicios requeridos, dentro de un marco de
normalizacidn y modernizacidn tecnoldgica, ya que la Administracidén Pdblica no cuenta con un CPD

preparado para soluciones on-premise.

Por lo tanto, sera responsabilidad del Adjudicatario la contratacion del equipo de trabajo que responda a
las necesidades de Administracién y soporte contratadas en cada momento.

Tras |a finalizacién de la etapa de didlogos competitivos el IMI podra solicitar a los proveedores, durante
la etapa final, una serie de aspectos en materia de adscripcién de medios. Estos aspectos podran ser, por
ejemplo:

»  Definicidn de los perfiles que se van a necesitar, su ndmero y el perfi! adecuado a las necesidades
del IM] independientemente de gue se exija durante la etapa final una adscripcion de medios de
forma especifica.

s Formacién del equipo en procesos y procedimientos de trabajo, ademds de la dotacion de
materfal y servicios necesarigs para desarrollar su trabajo.

» Conocimientos por parte de las perfiles de las tecnologlas objeto del Lote.
* Rolesy aclividades que deberd asumir dentro de la gestién de procesos definidos por el IMI.
¢  Plan de trabajo, recursos, trabajo fuera de horario y adaptaciton a los horarios establecidos.

»  Flexibilidad para reforzar con personal propio los equipos de trabajo durante la vida del proyecto
manteniendo los mismos objetivos y gestién que el resto del equipo.

5.5 Formacién

El proveedor del Lote 3 tiene gue ser responsable de realizar el acompatiamiento a la gestién del cambio
de 1a organizacién, apoyandoe y formacidn en el uso de las servicios al servicio de atencién a usuarios y a
personal técnico de gestion del IMI relacionado con el servicio.
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* Formaclénal CAUly a personal Lécnico del IMI,

* El proveedor preparara y llevard @ cabo formacidn presenclal al personal del drea de Slstemas
del IMI ¥ a personal técnico responsable de otras 4reas del IMI, para darlos a conocer las
caracter(sticas y funclonamlento de los servicios, y los procesos de gestidn., Esta formacion
cubrlréd los slguientes aspectos:

o Manuales de usuarlo del serviclo con informacldn detallada de las prestaclones y
funclonalldades,

© Accaso a entornos de pruebas o de simulacién,

o Formaclén en las soluciones tecnolégleas

o Formacion en las herramientas de monitorizacldn y generacién de informes
5.6 Coordinacldén con otros equlpos

En este apartado se especifica la coordinacién que tendrd que realizar el proveedor del Lote 3 con los
princlpales equlpos del resto de Lotes del contrato actual con los que mantendrd una interlocucion
continua durante la ejecucion del contrato,

5.6.1 Apoyo af equipo de desarrolio

El proveedor del Lote 3 apoyaré alos equipos de desarrollo actuales designados por el IMI por el desarrollo
y/o mantenimlento de fas aplicaciones que se ejecutan sobre esta plataforma. Las funciones principales a
cumplir por proveedor del Lote 3 podrfan ser entre otras:

= Cuando el IMI to solicite, participar activamente en el andlisis del impacfo y las tareas derivadas
de este correspondiente a cualquier desarrollo sobire las plataformas junto con la empresa de
desarrollo deslgnada por el IMI a tal efecto.

« Elaborar una agenda unica de actividad sobre la infraestructura en relacién a los cambios
derivados de la empresa de desarrollo.

« Coordinar las pruebas de carga y concurrencia sobre el sistema.

« Aplicar medidas de control de calidad sobre el desarrollo que permitan asegurar la explotacion
de las aplicaciones del sistema de informacion actual,

«  Prestar apoyo al equipo de desarrollo en la gestién del ciclo de vida de las aplicaciones.
s Darrespuesta a las peticiones de dimensionamiento de entornos.
5.6.2 Apoyo al equipo del Centro de Atencidn de Usuarios {CAU)

El cambio de modelo de operacidn del IMI implica que todos los procesos relacionados con el Centro de
Atencidn de Usuarios {CAU) de los servicios TIC centrales de caracter continuado estaran agrupados bajo
la responsabilidad de un dnico equipo designado por el IML

El proveedor del Lote 3 tiene la responsabilidad de colaborar y apoyar a este equipo del IMI / proveedor
Lote 1 en la medida que el IMI considere necesario para que este equipo del CAU pueda cumplir con las
funciones que le han sido asignadas.

Al inicio del contrato, el IMI y el Adjudicatario definiran las tareas que tendra que realizar el Adjudicatario
para apoyar al equipo del CAU,

El Adjudicatario no es el responsable de la realizacién de las tareas relacionadas con el CAU, esta
responsabilidad recae sobre &l equipo del CAU (IMI / Lote 1).

El Adjudicatario del servicio detallado en este Lote es el responsable maximo del servicio y, por lo tanto,
tendrd que hacer todo el que IMI considere necesario para solucionar y/o coordinar las tareas de
resglucion de las afectaciones del servicio atribuibles al equipo del CAU.
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5.7 Adminlstrar canales de acceso al serviclo

Dentro de su modelo de gestién de las TIC, totalmente basado en los princlpales estdndares del mercado,
el IMI dispone de la funcidn de Service Desk implantada en un CAU que centrallza y reglstra todas las
petlclones de servicfo relaclonadas con las TIC,

Para poder atender y canallzar las necesldades Identlficadas anterlormente, el Adjudicatarlo facllitard
varlos canales de comunicacldn que permitan centralizar las petlclones gue el CAU del IMI tenga que
dirigir at servicio. Estos canales son come minlmo;

Atencion telefdnlca: El Adjudicatarlo dispondrd de un nldmero telefénico de contacto, Este
ndmero tendré que ser especificado por el CAU del IMI. La llamada telefdnica no tendra que
comportar ningln coste econdmico para el IMI.

Correo electronico; El Adjudicatario utilizard la direccién electrénica de contacto especificada por
el CAU del IMI.

6. Requerimientos especificos del Lote 3

Tal y como se Introduce en el apartado 3 del presente documento para el Lote 3, el IMI establece un marco
de proyecto con un conjunto de servicios a prestar por el Adjudicatario. Estos servicios requeridos podran
ser modificados posteriormente a la fase de didlogos competitivos, pero pueden ser tomados como
_referencla por parte del ofertante de cara a preparar su propuesta técnica definitiva que debera ser

presentada dnicamente durante Ja etapa final de [a licitacion.

| ""-\16.1 Gestldn de servicios T, Infraestructura y Software Base

"'/Ei objeto de esta drea de prestacidén de serviclos es la gestidn técnica / directiva de la infraestructura Tl
actual o futura del IMI que pueda ser resultado del proceso de modemnizacién que es sometido a didlogo
competitivo con los proveedores. Incluye comao lineas principales los slguientes reguerimientos a cumplir
por parte del proveedor durante el ciclo de vida del proyecto.

6.1.1 Requerimientas correctivos

El proveedor def Lote 3 deberd contemplar en fa prastacion de sus serviclos como minimo los siguientes
requerimientos solicitados por el IMI. Estos requerimientos detallados a continuacion delimitan el marco
de actuaciones, el cual podra ser modificado por el IMI una vez finalizada |a fase de Dialogo competitivo:

La Gestién de la infraestructura Hardware y Software base necesaria para prestar los servicios de
TI.

Soporte especializado, reactivo y proactivo, necesario para la mejora de eficiencia del nivel de
atencidn al usuario, Monitorizacidn y Operacidn, incluida la elaboracion de procedimientos
técnicos para el traspaso de tareas al equipo de técnicos de sisteras del IMI para la mejora de la
monitorizacidn de sistemas y servicios.

Prestacidn de las tareas y soporte especializado necesario para la definicion y ejecucién de
proyectos de actualizacidén e implantacién de sistemas y tecnologias ¥ puesta en marcha de
nuevos servicios.

Soporte especializado para la optimizacién, en prestaciones y costes, de [a arquitectura de
sisternas y almacenamiente del IMI asl como de los medios de copia, alta dispenibilidad y
centingencia de la organizacion

Soporte experto en tecnologias de virtualizacién, sistema operativo, base de datos, servicio de
aplicativos y seguridad para la definicidén de normas de entrega, instalacion, desarrolto, prueba,
validacion y mantenimiento de aplicativas; asi como elaboracién de estudios: técnicos e
implementacién de medidas técnicas para optimizacion de los mismos (tunning de aplicativos).

Realizacidn de procesos, actividades, tareas y roles correspondientes a procesos de soporte y
entrega de servicios que corresponde a la funcién de gestidn técnica.
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( s  Proporcionar los conocimlentos técnicos v recirsos para el soporle de la Infraestructura TI,
(1 conocimientos especlalizado en SQ, BBDD, gestores documentales, servidores de aplicaclones,
() virtualizacién, hardware, almacenamiento, slstemas de backup, etc, y partlcipar en el disefio,
0) pruebas, despllegue y mejora de la Infraestructura IT.
[' ) * Disponer de un equlpo de nivel 1 para gestldn de Incidenclas, camblos y configuraclones, y otro
0) equlpo de nlvel 2 para la gestlén de problemas, procesos de entrega de servicle y tareas de
0 soporte especiallzado en los proyectos.
() +  Participar en la explotacion global de los servicios, relacionéndose con el resto de proveedores y
[' ) con el resto de |as dreas técnicas del IMI bajo |a supervisién del director de proyecto del 1M1
(3 + La creacidn, mejora, estandarizaclén y homogeneizacidn de los precedimlentos de trabajo y
() documentacién de procedimientos operativos, procedimientos de respuesta ante eventos, T
operaciones de petlclones de setviclo, tareas programadas y camblos predeterminados que o
0 deben ejecutar los equipos de operaclén ¥ monitorizacién, ademds de la participacidn en la
’ quip
() automatizacion de estos procedimientos.

«  Ladefinicidn y adecuacion continua de la monitorizacidn y técnicas de diagndstico, que permitan
() una supervision acorde con las necesldades de los servicios e infraestructuras, se valorard la
) aportacion de herramientas de diagndstico en las infraestructuras objeto del contrato.

) e La creacidn y documentacion de formularios, protocolos e informacldn de serviclos e
[ ) infraestructura que mejore la resolucidn y la clasiflcacidn y priorizacién de los tickets en el nivel
[ CAU {Lote 1).

inl
1) + la propuesta y mantenimiento de una categorizacién para incidencias y problermnas, ademas de ‘t :
[} la estructura de la CMDB vy su revisldn y auditorfa periddica, para la configuracion de la

r herramienta de ticketing del actual del IML.

3 e La participacidon en comités, asuncién de roles y respensabilidad en tareas gue la gestion de

B procesos le asigne seglin su responsabilidad en la gestidn de infraestructura, técnica de sistemas
1 vy gestion de servicios.

[

) * El escalado y coordinacién de incidencias, consultas y solicitudes de sistemas y software base y

! licenciado con el soporte de fabricante.

N 6.1.2 Requerimientos evolutivos

‘
') Dentro de los objetivos del IMI estd el poder evolucionar los sistemas actuales realizando un
) mantenimiento también evolutivo durante la vida del proyecto. Por ello el IM| establecer una serie de
D requerimientos dentro de la fase de mantenimiento evolutivo que tienen que ser tenidos en cuenta por
0 el praveedor que participe en la licitacién del Lote 3.

Es decir, serd responsabilidad del-Adjudicatario la puesta en marcha de los nuevos servicios, [a mejora de
L los existentes, Ja participacién en las mejoras y renovaciones de infraestructura y servicios tanto por
renovacion tecnologica, como por ampliacién de infraestructura o nuevos despliegues. Esto incluird al
menos los siguientes puntos:

-

-

* Un modelo de integracidn y aprovisionamiento de los nuevos servicios, en una infraestructura
preferentermente ya virtualizada.

¢ Provisionar los servicios bajo un modelo de costes determinado, tratando de contar con una
herramienta que permita valorar los servicios y el aprovisicnamiento automatizado.

» Desplegar y consolidar todos los servicios, que sea posible, sobre el modelo técnico que
considere el proveedor que permita adecuar al IMI dentro de las principales tecnologias y
esténdares de mercado.

s  Fomentar la evolucion y actualizacion de sistemas y componentes, estandarizacion de sistemas
y configuraciones, y planificacion de nuevas versiones de software base.
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o Proceder con el diseAo de una Infraestructura gue garantice los atributos de capacidad 03
necesarios para satlsfacer los requisitos técnicos y funclonales de Yas apllcaclones v los procesos {
de negoclo y que mantenga de manera periddica los planes a tal efecto 0
¢  Prestar un serviclo de soporte para la monltorlzaclén del servicio y de Ia Infraestructura, que {)
tenga como resultados el aprovislonamlento de Informes perlédicos y ad hoc refevantes parala O
toma de decisiones por parte def IM1. 0
6.1.3 Procesas o tener en cuenta )
El IMI establece que un modelo organlzatlve basado en procesos puede ayudar a mejorar la productividad 0
de la organizacién en su conjunto, en nuestro caso el IMI estd apostando por una organlzaclén por )
procesos, bajo metodologfa ITIL. ()
Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas orientadas a cumplir un objetivo especifico. )
; Actualmente, los procesos del IMI se estdn definiendo y evolucionando, por lo que no es posible definir \
i todos los roles, actividades y tareas que deber4 desarrollar el Adjudicatarlo, solo los objetivos y algunas )
O actividades en cada uno de ellos, definfendo los detalles er el moemento de desarrollar la actividad y de O
o acuerdo al estado de madurez de éste en ese momento. )
Por otra parte, son necesarios recurses para atender las actividades que requieren una répida respuesta 0
0 recuperacion de interrupciones, que tienden a emplear todos los recursos, pero también de otras ()
actividades que requieren mds planificacidn, Incluso recursos con més experiencia y formacldn. En este g
sentido el proveedor resultante de los servicios tendrd que presentar un equipo de trabajo que permita (
dar respuesta a los procesos bajo metodologia ITIL dentro del servicio. ()
\ 6.2 Gestién de activos, soporte especializado y renovacidn tecnolégica ()
.o SR o objeto de esta drea de prestacion de servicios es la gestion técnica / operativa de la infraestructura TI (.1)
actual o futura del IMI que pueda ser resultado del procese de modernizacidn que es sometido a didlogo i
competitivo con los proveedores. Incluye coma lineas principales los siguientes requerimientos a cumplir (_-)
por parte del proveedor durante el ¢iclo de vida del proyecto. Q
6.2.1 Requerimientos correctivos 8
El proveeder del Lote 3 deberd contemplar en la prestacién de sus servicios como minimo los siguientes 0
requerimientos solicitados por el IMI. Estos requerimientos detallados a continuacién delimitan el marco (')
. de actuaciones, el cual podra ser modificado por el IMI una vez finalizada la fase de didlogos competitivos: Oy
s Contratacién de los mantenimientos de fabricante de los activos hardware y software necesarios O
para la prestacion de servicios para el IM| y propiedad del IMI. 0)
¢ Contratacién e integracién dentro de la estructura de soporte de técnica de sistemas del nivel @)
especializado o de fabricante. )
*  Gestidén proactiva de los actives cubiertos por la contratacion. )
s Gestion y. ejecucidn, incluido suministro, del plan de la optimizacién, actualizacion v O
censolidacién de los activos. 0
» Definir planes de adquisicién de estos activos en los 6 primeros meses del inicic del contrato. O
0
+  Proporcionar soporte y mantenimiento hardware sobre toda ta infraestructura del IMI con los 0
niveles de servicio requeridos. (.’)
¢ Ademas del mantenimiento correctivo de la infraestructura se demanda en este Lote un (-'-)
mantepimiento proactivo de la misma. Este mantenimiento permitira anticiparse a posibles Ny
incidencias en la infraestructura que puedan producir una degradacion o pérdida de servicio. (_-)
)
+ Entre las actividades que componen el soporte proactivo destacan la monitorizacidn a nivel de O
hardware, revisiones periddicas, actualizacion de firmware, 50, elc. )
f'.:
.
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Recepcldén v gestion de Incldencias remltidas por el CAU (Lote 1) o por los grupos de gestlén
técnlca y/o operacion a través de la herramienta facllitada por el contratante o de otros
mecanlsmos de escalado que se pueda pactar entre el contratante y el Adjudicatarlo.

La gastidn de todas las garantfas del hardware actual comg el renovado o adquirido a lo largo del
contrato, tante por ampliaclén como por otro tipo de conlrataclén.

Aslstencla Técnlca In sltu, en cualgulera de los CPDs o salas técnicas del IMI gue fueran objeto
finalmente del contrato, con el fin de solucicnar cuvalquier averla, errores o faltas de
funclonamiento de cualquler parte del slstema, que afecte a los eguipos objeto del contrato de
mantenimiento, incluyendo el suministro de plezas a sustituir,

Uso de plezas originales en las sustituciones.

Gestién de soporte con proveedores, cuando sea requerido, para proveer el servicio de
mantenimlento de hardware, garantfas de equipos, adqulsiclén de partes y consumibles,
estudlos y supervislén de actividades relacionadas con mantenimiento de hardware.

Elaboracidn de informes y estadisticas de seguimiento del servicio, que sirvan de soporte a la
toma de decisiones, sobre todo aquellos relacionados con estadisticas de averfas, fallos
repetitivos, analisis de tendencias, etc. por tipo y modelo de maquina.

Soluctones especificas e inclusidn de herramlentas de dlagndstico remoto y reparaclén de los
equlpos conectados en WAN y LAN que es necesarlo incorporar para realizar dlagnosis de
evidencias de futuras averfas, control, etc., para tener una monltorizacion y gestién de los
equipos,

Mantenimiento y actualizacién de la informacién descriptiva y relacional de los activos en la
CMDB

6.2.2 Requerimientos evoiutivos

Dentro de los objetivos del IMI estd el poder evolucionar los sistemas actuales realizando un
mantenimiento también evolutivo durante la vida del proyecto. Por ello el IM] establece una serie de
requerimientos dentro de la fase de mantenimiento evolutivo que tienen gue ser tenidos en cuenta por
el proveedor que participe en la licitacién del Lote 3.

Es decir, serd responsabilidad del Adjudicatario la puesta en marcha de los nuevos servicios, |la mejora de
los existentes, la participacién en las mejoras y renovaciones de infraestructura y servicios tanto por
renovacion tecnolégica, como por ampliacién de infraestructura ¢ nuevos despliegues. Esto incluird al
menos los siguientes puntos:

Elaborar un plan de renovacion tecnoldgica, tendente a consolidar y renovar la infraestructura Tl
del IM|, tanto a nivel flsico como a nivel de licencias de producte, todos los diferentes sistemas y
tecnologias para conseguir una eficiencia de costes tanto a nivel de infraestructura, licencias,
almacenamiento, backup y tecnologias.

Disefiar un plan de mantenimiento proactivo, que serd validado y revisado por el IMI. En este
plan se detallard una relacion de las revisiones necesarias segin el tipe de activo al que hacen
referencia, la planificacién de estas revisiones, el checklist de elementos a controlar, el ciclo de
vida de fos elementos susceptibles de desgaste o sgotamiento, etc. Del resultado de cada una de
revisiones, el Adjudicatario, presentara un informe al contratante, el plan debera Incluir, como
minimo, las siguientes tareas:

o Mantenimiento de los sistemas en versiones actualizadas de software.
o Aplicacidn de parches recomendados.

o Definicidn, instalacidn y seguimiento de alertas.

o Reproduccién de problemas genéricos.

o Informacién mensual de fos parches que afectan a la infraestructura, e inmediata
instalacién si afecta al servicio.
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¢ ta periodicldad de los mantenimlentos proactivos, revisldn hardware y software, serd como ()
minimo mensual, )
s Este mantenimlento incluird los cambios perlddicos de los elementos que preclsen ser renovados ()
como las baterfas, que sean Imprescindlbles para el funclonamlento ¢ necesarios para alguna ()
q pres
funcionalidad vital o Imporlante de Ia infraestructura, {
«  Reallzar un mantenimlento proactivo gue se hase en la monitorizaclén a nivel de hardware de la )
Infraestructura. D)
e Generar balo la supervision del Area de Sistemas del IMI los procedimlentos de monitorizacién )
de los distintos activos, umbrales de alarmas y procedimlentos de actuacidn y escalado )
necesarlos ante los eventos reglstrados, asi como la Identificacion de falsos positivos y el ajuste )
a periddico de los sistemas de monitorizacidn )
5 » Auditar los activos al inicio del contrato, revisar €l estado de tos mismos, su modelo relacional v )
P en caso de discrepancias con el inventario indicado previo al contrato, asumir las diferencias ()
" siempre que no sean mayores del porcentaje indicado. El inventarlo reallzado seré reglstrado por 0)
P el Adjudicatarlo en la CMDB. ('.)
1. '
' s  Esta auditorfa se llevard a cabo anualmente y antes de finalizar el primer trimestre con el fin de 0
kS
conclliar la Informaclén exlstente. -
6.2.3 Gestidn de licencias {

. _ no de los aspectos mas mportantes para el IMI dentro del presente Lote es poder controlar la )
P -~ adguisicidn, uso, mantenimiento y renovacion de las licenclas que san necesarias para la prestacion de ()
v -1 los servicios. En este sentido la polltica del IMI es que el proveedor entrante provisione al IMI &l conjunto )

’ de licencias necesarias para la prestacién de los servicios, las cuales pasaran a ser propledad del IMI. 0
Por ello el proveedor del Lote 3 tendra que tener en cuenta los siguientes requerimientos en cuanto a la )
provision y mantenimiento de las licencias para el Lote 3: )

¢ El Adjudicatario debera adquirir las licencias que sean necesarias para [a prestacion de los (_-)
servicios iniciales contemplados en el alcance del presente Documento, estas licencias serdn O
propiedad del IMI desde su adquisicidn por parte del Adjudicatario. )
s Fl Adjudicatario deberd hacerse cargo del coste del mantenimiento de todas las licencias O
necesarias para la prestacién del servicio, con independencia de si fueron aportadas por el IMl o Q)
adquiridas por él a lo largo del contrato. O
« En el supuesto de que debido a [a Incorporacidn de nuevos servicios y/o ampliacién de los )
servicios fuera necesaria la adquisictén de nuevas licencias, se tomara para el calcule del importe )
de modificacion del contrato los precios de la adquisicidn de las licencias y del mantenimiento O
establecidos. O
¢ [l Adjudicatario de este Lote aportard el mantenimiento de las licencias necesarias para el ()
servicio, que seran propiedad del IMI sobre la infraestructura objeto de este contrato y su O
mantenimiento durante toda fa duracién del mismo. 3
¢  El Adjudicatario dotara al servicio de sistemas de informacidén para el control, inventario y O
descubrimiento automdtico de licencias, asi como para la planificacidn de la renovacidn y/o
retirada de licencias obscletas o en desuso. A
6.2.4 Procesos a tener en cuenta 8
El IMI establece que un modelo organizativo basado en procesos puede ayudar a mejorar la productividad 0
de la organizacién en su conjunto. En nuestro case el IMI estd apostando por una organizacion por {—')
procesos bajo metodologia ITIL. )
Un proceso es un conjunte de actividades interrelacionadas orientadas a cumplir un objetivo especifico, @)
Actualmente, los procesos del IMI se estdn definiendo y evolucienando, por lo que no es posible definir ¢
todos los roles, actividades y tareas que deberd desarrollar &l Adjudicatario, solo los objetivos y algunas 0
)
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aclividades en cada uno de ellos, definlendo fos detalles en el momento de desarrollar la actividad y de
acuerdo al estado de madurez de este en ese momento.

Por otra parte, son necesarlos recursos para atender las actlvidades que requieren una réplda respuesta
o recuperaclén de interrupclones, que tienden a emplear todos los recursos, pero tamblén de otras
aclivldades gue requleren més planiflcacldn, incluse recursos con mds experiencla y formacldn, En este
sentido el proveedor resultante de los serviclos tendra gue presentar un equipo de trabajo que permita
dar respuesta a los procesos bajo metodologla ITIL dentro del serviclo.

6.3 Operacién y monitorizacidn de los sistermas

Este servicio general previsto por el IMI es considerado asimismo relevante por parte del IM| ya que tlene
como obletivo estratéglco conocer los principales aspectos de la operaclén y monltorlzaclén de la capa
de sistemas.

En este sentido el IMI establece el siguiante marco de tareas de operacién y monitorizacldn al proveedor
del Lote 3, esperando asimismo recibir Ja formacion que se considere necesaria para que el IMI pueda ser
auténomo en la gestidén de su capa de slstemas sl lo consldera oportuna durante el clclo de vida del
conhtrato.

6.2.1 Acciones a realizar por el proveedor

s Implantar y/o completar el sistema de monitorlzacidn actual, realizar la correcta supervislon de
la Infraestructura v los servicios informaticos del IMI y eJecutar labores de operaclén de los
servicios e infraestructura.

o Implantacidn, gestién y evolucidn de la plataforma de monitorizacién y supervisién corporativa.

*  Gestién y ejecucidn de la manitorizacién y supervislén de la Infraestructura, gestién de eventos,
escalados, seguimientos vy realizaclén de actividades y roles relacionados con la gestion de
alarmas, alardeas e incidencias, en horario 24x7.

e Gestidn, implementacidn y ejecucién de los procedimientos de operacion técnica y/o escalado
ante las incidencias detectadas por la monitorizacion.

*  Gestidn y ejecucion de los procedimientos operativos, tareas programadas, soporte necesario y
material relacionado.

s Supervision y organizacion de los CPDs donde esta alojada la infraestructura Hardware,

« Disefio y realizacién de informes de actividad y eventos relacionados con la infraestructura v los
servicios que se soportan.

s Definicién de procedimientos operativos para la resolucidn de incidencias recurrentes y de
solucidn conocida para su ejecucién por parte de los primeros niveles de atencién

» Definicién de mecanismos para monitorizar de manera especifica los componentes criticos o
puntos Unicos de fallo en la infraestructura

+ Definicién de procedimientos para la gestidn de contingencias

¢ Andlisis de tendencias derivado de la monitorizacién de los sistemas para la identificacion
proactiva de problemas y para la propuesta de proyectos de mejora de la infraestructura

6.4 Soporte en la migracidn de aplicaciones del IMI

El IMI identifica como un punto estratégico, el cual lleva a didloge competitive dentre del Lote 2, la
definicidn y ejecucidon de una estrategia que permita migrar las aplicaciones que actualmente estdn
sopaortadas en el host /390 hacia una nueva plataforma y un nuevo lenguaje de desarrollo.

Esta migracién de aplicaciones prevista dentro del Lote 2 requerira de un servicio de soporte por parte
del proveedor del Lote 3. Por lo tanto, el proveedor del Lote 3 tendra que tener en cuenta al manos los
siguientes requerimientos los cuales quedan englobados en una serie de fases o actuaciones a realizar:
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o “Tase 0. Aldiforia prevla para asegurar la efectividad del proceso, Inventario detallade de todos (_)
los componentes fislcos y su relaclén con cada servicto. Revisidn de la documentacldn exlstente, )
Recopilacion de Informaclon adiclonal, etc. 4
» Fase 1. Disefio de la soluclén tecnoldglca, Definlcldn de la soluclén tecnoldglca. Disefio de la g
estrategia de prestaclén y continuldad del servicio. Flan de consolldaclén y migraclén. Plan de ‘
continuidad del servicla. Plan de regreslén. ()
s  Fase 2, Implantacidn. Suminlstro del equipamlento. Instalaciones, interconexlones, adecuacidn {
de la infraestructura en CPD. Migraclén y replicacién. de los servicios. Pruebas y paso a )
produccién, )
» Fase 3. Transferencia de conocimiento y procedimientos de configuracién, adminlstracion y )
m operacién al personal del IMI que pueda ser responsable de 1a gestidn y/o mantenimiento de ‘
LR estas aplicaciones, -
_: a) Instalacidn de Aplicaciones )
l .1 Unavez sumlnistrada la infraestructura, el proveedor de] Lote 3 deher? llevar a cabo la Instalacion de todo @)
¢l software base, las aplicaciones y desarrollos alojados y de los mecanismos de contlngencla necesarios ()
para mantener el servicio requerido en cada caso, asl como cualguier otro trabajo adlclonal que se )
requiera. £
_ Migracién y replicacién de los servicios Q)
e .. El Adjudicatario tendra que elaborar un Plan de Migracién/Replicacién que tendré en cuenta al menos las O
L ' _\;siguientes actividades: ()
| p _ O
* Modelo y mapa de aplicaciones y de servicios. )
o Migracién de dates. )
s Criticidad. ()
P
+ Entorno. A
, : Q
+  Sistema residente. 0O
e«  Migracion de la arquitectura de servicios crft_icos. )
¢ Realizacién de copias de backup de los sistemas a migrar. O
+  Planificacidn y migracién de los servicios criticas. E;
* Preparacion y migracion de los motores de base de datos. O
* Traslado de las infraestructuras asociadas. @)
¢ Realizacidn de una replicacién de datos con el nuevo centro. (_)
¢« Migracién de |la arquitectura de infraestructura comun. g
+ Dispositivos asociados a las comunicaciones. )
* Servidores y sistemas mas nuevos. )
» Sistemas de almacenamiento. 9
s  Sistemas de backup. E;
« Ventana de migracién/replicacién por cada servicio atendiendo a criterios de mihimo impacto )
sobre el mismo. :
_ 9
e Traslado/migracion/consolidacion de los entornos no productivos. )
Se contempla la posibilidad de traslados fisicos entre CPD de aquellos servicics que por razones S
tecnolbgicas no resulte viable desarrollar mecanismos de replicacion y/o consolidacién. C
En los traslados que sean necesarios, habra que contemplar: C)
'f,_)
- 121 .
176 0
{
)

Y



-

=

L U e N N Wl

b X o
Muntament 4p de Patina b | ’

O I L L L A L L LI TR R AT

i

e e e ] kel s

+ \Ventanade lraslado paclada con eI contratante para asegurar que el corle del serviclo afecta en
la menor medlda poslble al mlsmao.

s El transporle y los seguros asoclados a los traslados van por cuenta del Adjudicatario.

«  El AdJudicatario serd el respensable de llevar a cabo las tareas de comunlcaclén necesarlas a los
colectivos de usuarlos afectados

En el caso de que como consecuencla de la renovacién tecnoldgica guedara en los distintos CPDs o salas
t&cnicas equipamlento obsoleto, todos los trabajos necesarios para su desmontaje y ellminacldn serdn
por cuenta del Adjudicatario. Serd requisito que esté certificada la destrucclén segura de datos vy su
correcto tratamiento segun la normativa medioambiental,

Estos trabajos se realizardn baje la supervisién del IM| y siguiendo los procedimientos habilitades para tal
fin,

¢) Pruebas de servicio

Después de la realizacién de una posible migracidn o, en algin caso trasladados los servicios al CPD
destino, se aplicara el plan de pruebas de replicacion y migracion descrito en el Plan de Migracion, en |a
fase 1.

Este plan de pruebas permitird validar que el sistema se comportard de la forma esperada, tanto en la
fase normal de operacldn como en el momento en que se produzca Una contingencla entre los distintos
CPDs y sea necesarlo recuperar los servicios en los tiempos establecidos en los acuerdos de nivel de
servicio fijados, las herramientas para las pruebas deber4 aportarlas el Adjudicatario.

El plan consistird en una baterfa de pruebas que testearan el rendimiento las capacidades de la plataforma
con los sistemas en produccién, las funclonalidades de recuperacién de la plataforma, asi como |a validez
de los procedimientos generados, Estas pruebas, que no deberdn afectar a la disponibilidad de los
servicios, permitiran identificar cualquier discrepancia entre lo esperado y el comportamiento real, tanto
a nivel de infraestructura como de procedimientos generados y subsanarlos.

Estas pruebas se realizardn de manera conjunta con el Adjudicatario del Lote 2 principalmente que las
validara conjuntamente con el IMI,

El Adjudlcatario proporcionara la documentacion e informacion {estrategia clclos de migracion, tiempos
de migracion, indicadores de resultado, etc.) precisa para todo este proceso.

En ese plan de pruebas, el Adjudicatario del Lote 2 y el Adjudicatario del Lote 3 habran propuesto como
minimo la realizacién de una bateria de pruebas, previamente acordada con el contratante, sobre al
menos los elementos indicados a continuacién:

*  Replicacion de datos

o  Backup y recuperacién

s+  Sistemas objeto a migrar

+ Aplicaciones y bases de datos objeto a migrar
»  Sistemas asociados ohjeto a migrar

« Datos vinculantes a los sistemas

¢ Carga de aplicaciones criticas

«  Probar el Plan de Contingencias

*  Activacion del plan

«  Pruebas de contingencia con los servicios a migrar
s  Restauracion del servicio en el CPD arigen

d) Paso a Produccion
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Se planiflcard el paso de cada serviclo a produccldn, con el fn de garantlzar y asegurar ta puesta en ¢
producclén real de este servicio, Esto minlmizara imprevistos de riesgos € impactos en el serviclo no )
deseados. £)
Este proceso debe ser valldado y autorlzade por el IMI como respensable final del servicio, v se aplicard 0
de acuerdo con el procedimiento establecido. ()
Los trabajos de migracién los llevard a cabo el Adjudicatario de este Lote 3 con los recursos solicitados en 0
él, Durante esta fase de migracién el Adjudicatario dard soporte a toda fa infraestructura hardware (_-)
existente, tanto |a que vaya quedando perteneciente a fa situacién actual de Inlcio de contrato, como ala )
que el Adjudicatario vaya instalando, ()
Una vez puesto en produccién un servicio, existird un perioda de garantia en el que las incidencias que ' )
il puedan surgir deberan ser atendidas por el Adjudicatario de este Lote 3. Se validard dicho periodo de )
SR garantia dentro del plan de migracién/replicacion de servicios atendlendo a la criticidad e impacto del )
N servicio. Dicho plazo podré ser modificado en funcién de las incidencias que pudieran producirse dentro )
‘¢ deeste perlodo. )
:". : ';' , 6.4.1 Procesos a tener en cuenta )
L) s
o El IMI establece que un modelo organizative basado en procesos puede ayudar a meforar la productividad ) )
de la organizacion en st conjunto, en nuestro caso el IMI estd apostando per una organizacion por k_
rocesos, bajo metodologia ITIL. 9
)
Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas orientadas a cumplir un objetivo especlfico. .
¥ T . . - ()
. : :ﬁActualmente, los procesos del IMI se estén definiendo y evolucionando, por lo que no es poslble definir )
L . todos los roles, actividades y tareas que deberd desarrollar el Adjudicatario, salo los objetivos y algunas (
. actividades en cada uno de ellos, definlendo los detalles en el momento de desarrolltar la actividad y de 5
acuerdo al estado de madurez de este en ese momento. )
Por otra parte, son necesarios recursos para atender las actividades que requieren una rapida respuesta (_)
o recuperacidn de interrupcionas, que tienden a emplear todos los recursos, pero también de otras Q
actividades que requieren mds planificacién, incluso recursos con mds experiencia y formacién. En este Q)
sentido el proveedor resultante de los servicios tendrd que presentar un equipo de trabajo que permita O
dar respuesta a los procesos bajo metodologia ITIL dentro del servicio tal. )
6.5 Otros servicios genéricos de CPD 8
Par (ltimo, el presente apariado detalla una serie de servicios a prestar por parte del proveedor del Lote )
3, los cuales seran principalmente comunes a todo el Lote y gue no dependeran de los resultados que se (;)
obtengan dentro del didlogo competitivo entre proveedores y el IMI. )
6.5.1 Soporte de productos O
Ei praveedar del Lote 3 tendrd que especificar sus planes de soporte de los productos incluidos en la @)
licitacidén con los fabricantes correspondientes. Adicionalmente también dara acceso a consultas de apoyo )
del fabricante al personal del IMI debidamente autorizado, €)
6.5.2 Comunicaciones O
El punto de entrega del servicio seran los nodos de comunicaciones de la red del IMI que serdninformados O
con la publicacién de la Solucidn final al proceso de Didlogo competitivo. Las comunicaciones para llegar O
a estos puntos serdn responsabilidad del Adjudicatario, e iran a su cargo. QJ
El proveedor del Lote 3 tendrd que cumplir las caracteristicas técnicas de los siguientes apartados de O
comunicaciones: (;)
0
Conectividad CPDs con el nodo de comunicaciones O
s  Direccionamiento de los servidores )
*  Servicios de DNS Q)
0
1 7 8 123 O
)
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+ Encaminamiento del traflco P : . C
» Serviclos dered
»  Migraciones y traslados

El IMI no traspasard ninguno de los actlvos actuales de los eguipamientos de comunicaciones al
Adjudlcatario del Lote 3.

El proveedor del Lote 3 serd el respensable de (a conectividad con el CPD actual o con el CPD que sea la
Infraestructura definltlva dentro del IML Esta conectividad tendrd que cumplir las siguientes
caracteristlcas:

* Lasolucldn de CPD que pudlera ser planteada por el proveedor del Lote 3 tendrd que disponer
coma minimo de una conexidn a CPD actual del proveedor que da servicios de CPD al IMI, asl
como a otras salas técnicas que pudieran ser del IMI,

* En &l supuesto de que un CPD disponga de dos conexiones contra un mismo CPD del Nodo de
comunicaciones, estas conexjones tendrdn que ser con puntos de entrada diversificados y
camlnos alternativos.

¢ la conectividad desde los CPDs versus al Nodo de comunicaciones se realizard a Nivel 3, y con
routing dindmico, el direccionamiento y parametros de configuracidn se deflnlrdn desde el nodo
de comunicaciones. $lo por los servicios Legacy se podrén realizar extensiones de red de nlvel
2.

s« La comunicacin entre servicios diferentes ubicados a diferentes proveedores de CPDs se
reallzard a través del nodo de comunicaciones, que en este caso realizard las funciones de
pasarela,

* La comunicacidn entre dos CPDs del mismo proveedor serd responsabllidad del proveedor y no
se realizara a través del nodo de comunicaciones.

» Las comunicaciones deberdn disponer de las contingencias, capacidades de redundancia y
mecanismos de control necesarios para garantizar la continuidad y seguridad de los servicios

6.5.3 Direccionamiento de los servidores
Todos los servidores del proveedor del Lote 3 tendran gue cumplir los siguientes requeritnientos:
* Asignacidn direccionamiento:
o El nodo de comunicaciones aslgnard para cada proveedor unos nuevos rangos de:
=  Direccionamiento IPv4 privado,
= Direccionamiento IPv6.

s El direccionamiento publico se gestionard desde el nodo de comunicaciones y se haran Nateos
hacia el direccionamiento privados de sistema de CPD, excepto excepciones justificadas.

« El proveedor sera el encargado de gestionar el direccionamiento asighado por su CPD, y hacer la
divisidn de redes que se requiera, teniendo presente que como minimo cada servicio critico tiene
gue tener una red con un nivel de aislamiento e independencia adecuado. :

¢ El proveedor sera el encargado de crear una BBDD de direccionamiento que pondra a disposicion
del IMI.

* Desde el principio se tendra que servir IPv6, configurando en los nuevos servidores Dual-Stack
{IPv4- [PvB).

» Los servidores tendran que tener definido este direccionamiento. No se aceptan soluciones tipo
Nateo por el direccionamiento privado, excepto excepciones justificadas.

= Todos los servidores tendran que tener redes de gestién y backup, diferenciadas de las redes de
servicio,
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+ [l difecclonamientc para crear las redes de Gestlén y / o Backup lo determinard el propio Q
proveedor, siempre tenlendc presente que este direccionamiento no se solape con ()
direcclonamlento productive del IMI, ()
6.5.4 Servicios de DNS ()
Requerimiento de los servicios de DNS; E )
{
»  Elservicio de DNS se dard de forma centralizada desde el nodo de comunicaciones. )
e [l proveedor de CPD tendird que disponer de un servicio de DNS y este tiene que hacer forwarding )
hacla los DS del nodo de comunlcaciones, 0y
e  En el supuesto de que fuera necesario se hardn ias defegaciones de zonas oportunas hacla los ()
DNS definidos en los CPDs. )
6.5.5 Encaminamiento .
£l , J
ii Requerlmlentos técnicos de enrutamlento: O
I Todos los CPDs tendran que enrutar el direccionamiento pdblico y privado definlde por el IMI O
hacia el nodo de comunicaciones. h
{
La publicacion del direcclonamlento de servicio definide en los CPDs hacia el Nodo de {
comunicaciones, serd responsabllidad del proveedor del CPD. Q)
La salida y/o entrada desde Internet se realizard mediante el nodo de comunicaciones, Por esta @)
razén, las rutas por defecto de los diferentes CPDs tendran que apuntar al nodo de 0)
comunicaciones. 0
A : \ 6.5.6 Servicios de Comunicaciones (:)
; , Los servicios de comunicacienes necesarios por los sistemas ubicados por el proveedor de CPD cumpliran )
los siguientes requerimientos: {)
s El proveedor del nodo de comunicaciones sera ef responsable de gestionar los certificados de Q
servidor y la aceleracidn de SSL y servicios de halanceo de nivel 7 v de reverse proxy (sélo por @)
URL]. O
» [Elproveedor de CPD serd el responsable de propotcionar, gestionar, administrar y operar el resto O
de elementos de comunicaciones necesarios que el servicio requiera (cortafuegos, )
balanceamiento, electrénica de red, aic.) )
+ Enel servicio categorizado como Legacy, el proveedor CPD los tendrd que trasladar a las nuevas O
ubicaciones con el mismo direccionamienteo, y por estos servicios sélo dard conectividad a los O
servidores {electrénica de red), el resto de servicios de comunicaciones los continuard dando el O
nodo de comunicaciones {cortafuegos, balancec, SSL, etc.) hasta que el servicio se finalice o se Cj
transforme. o
* Los servicios red del CPD de nlcleo serdn gestionados totalmente por el proveedor del nodo de O
comunicaciones. O
En el supuesto de que se requiera, los servicios criticos podran disponer de equipos de coimunicaciones )
dedicados.
O
6.5.7 Transformacidn y/o migracicnes O
Requerimientos técnicos de comunicaciones por las migraciones y/o transformaciones: O
s El proveedor de CPD tendrd que planificar las migraciones yfo transformaciones teniendo (J
presente que la cemunicacidn con el nado de comunicaciones es a nivel 3 y por lo tanto no se O
dispendra de extensiones de nivel 2. )
+ El proveedor de CPD tendra gue realizar un cambio de direccionamiento en todos los servidores €
en las transformaciones y/o migraciones, exceptuando: )
9]
.
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() o  Los servicios ublcados en los CPDs corporativos, 5| todos los slstemas a trasladar estan
() en una red dedlcada por estos y es viable poder mantener este direcclonamiento a nivel
() de routing y/u otros factores, Se tendrd que estudlar caso en caso, pero serd declslon
( ) del IMI qué direcclonamlento se puede mantener y qué no.
(3 s Toda lainformacldn de red necesarta (reglas de cortafuegos, balanceos, certlficados) para poder
0 reallzar las migraclones y transformaclones de los sistemas se facllitaran con el sigulente
- procedimiento:
()
o o Elnodo de comunicaclones creard usuarios de lectura o facllitaré las configuraciones de
E ) todos los equipamlentos necesarios para los proveedores de CPDs y estos serdn los
- responsables de recoger y anallzar la Informacion.
()
) ¢ Durante la transicién y traslados se puede servir mecanismos de NAT y camblo de IP sélo de las
: partes visibles, para facilitar los traslados. .
() :
() + Durante la transicion v traslados se estudiara caso por caso las necesidades de ancho de banda oo
- or copias de seguridad, y se decidird su viabilidad.
() p B y \
0) 6.5.8 Housing equipos de nodo de comunicaciones
[ El proveedor del Lote 3 con servicios critlcos, tendrdn que proporcionar un rack en sus CPDs por equipos
() de comunicaciones del node, asl como servicios de Infraestructuras de CPD (cableado, allmentacién, ekc.)
() ¥ un servicio de manos remotas.
[; 7. Acuerdos de nivel de servicio
[
entro de la fase de ogo competitivo considera relevante facllitar a los particlpantes en la
0 El IMI dentro de la fase de DIal tith id I te facllit I rticlpant: la
0 licitacidon un primer detalle de los ANS previstos que permitan controlar la correcta prestacion del servicio
. or parte del proveedor. Los ue se detallan a continuacién pueden ser modiflcados por e enla
0 por p del p dor. Los ANS g detall i i6n pued diflcados por el IM| en |
: '} elaboracién del documento final tras 1a finalizacidn del Didlogo competitivo.
[ 3 7.1 Gestién de Incidencias/peticiones
D ' El IMI ha unificado ambos procesos en uno dnico, por lo gue los indicadores y ANS son comunes. En
D adelante, se [lamara tickets tanto a las incidencias como a las peticiones de servicio.
[-? El tiempo de resolucidn de una incidencia se calculara desde el momento de su registro por parte del CAU
[__) del IMI {Lote 1} y la asignacién de este ticket al proveedor del Lote 3 hasta la total resolucidn de la misma,
[} incluyendo Ias posibles reaperturas y cierres no definitivos. En funcién de la prioridad de los tickets se
D definen los siguientes tiempos de resolucién:
D m rasolu
B Servicios avanzados de contingencia {gestidn del 4 horas
servicia 24x7)

% Servicios estandar dentro del horario de oficina 8 horas
[
[
D Respecto a incidencias y peticiones el IMI considera que el cumplimiente minimo de los tiempos de todas
0 las incidencias que se detecten durante el mes en curso tiene que superar el 92%. 5i la medicidn del

conjunte de tiempos de respuesta ante incidencias o peticiones es inferior a este 92% el IM| podré aplicar
D

las penalizaciones que vienen indicadas posteriormente.
7.1.1 Gestign de combios

Para el IMI la fiabilidad de los cambios es el porcentaje de Cambios llevados a cabo con éxite o ejecutados
sin regresion dentro de la ventana pactada y en las condiciones pactadas, medido durante un periodo de
tiempo de un mes.

El acuerdo de nivel de servicio en Fiabilidad de los Cambios sera del, como minimo, del 92%
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7.1.2 Gestidit de wroblemas ~ ' O

Sa defipe Tlempo resoluclén de problemas como el tlempo desde la apertura del problama hasta el E_)
diagnostico de todas las causas gue han generado el problema. L
£l acuerdo de nivel de serviclo en Tiempo de resolucidn de los problemas, (_-

o ' ' | Niviel de cumpliilento (horas laborables} - ) )

s (th} . . — N e (._)

PRIMP {Importante) <10 2)

PRLE (Leve) <20 ! )

g

PRTRI {trivial) <40 0

i 0

El acuerdo de nivel de servicio en Tiempo medio de resolucién de los errores conocidos seré 7 dias ()

S naturales. 0

R miento (dlas) - - fe ()
{

Q)

7.1.3 Gestidn de la disponibifidad 0)

Se define Tiempo de reparacién y recuperacién del servicio como el iempe de recuperacion del servicio Yy

S después de un fallo con pérdida de operatividad para el usuario. )

I " El acuerdo de nivel de servicio en materia de Tiempo de reparacién y recuperacion del servicio serd el )

RTO del servicio definido por el contratante, (5)

O

0

9

0

Se define Tiempo medio de una transaccidn de negocio como el promedio del tiempo de respuesta de O

cada una de las transacciones realizadas duerante un periodo de tiempo, en este caso de un mes. O

El acuerdo de nivel de servicio sobre Tlempo de perdida de operaciones es el tiempo desde el juego de O

datos disponible para continuar las operaciones y la perdida de servicio. O

g

€)

O

Q)

O

7.1.4 Gestion de la capacidad )]

Se define Entrega de Plan de Capacidad como el porcentaje de Cumplimiento en la entrega la primera (_)

semana de cada mes de los planes de Capacidad medido mensualmente. )

El acuerdo de nivel de servicio en Entrega de Plan de Capacidad serd del 100%. )

£)

0

)

)

Q)

O

O

9
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7.1.5 Gestidn de la continuidad

Se define como la disponlbitidad de Copias de seguridad come las coplas de segurldad reallzadas en la
ventana de hackup que define fa politica de backup o en la sIguiente.

El acuerdo de nlvel de serviclo en Disponibllidad de las Coplas de Segurldad sera del 100%.

Disponibllidad de 43 Coplas de Seguridad . . " | Nivel de cumplimlento.

Se define como la disponibilidad de Restauracién de Datos para las copias de seguridad como el nlimero
de copias de seguridad que se han recuperado sin problemas, o

El acuerdo de nivel de servicio Restauracién de Datos serd del 100%.

: Restauracién de Datos - - -

eSDﬂ -

Se define Entrega de Plan de Continuidad como el parcenta)e de Cumplimiento en la entrega la primera )
semnana de cada mes de los planes de Continuidad y sus actualizaciones mensuales e

El acuerdo de nivel de servicio en Entrega de Plan de Continuidad sera del 100%. T

Se define Pruehas Plan de Continuidad como el nimero de simulaciones de los planes de Continuidad,
sobre todos los servicios, sin ser coincidentes.

El acuerdo de nivel de servicio en Pruebas de Plan de Continuidad serd de 2 al afio.

Prueba def Plan de Cantinuidad

7.1.6 Gestion def servicio

Se define Emisién de Informes como el porcentaje de Informes emitidos segtin reguerimientos medido
mensualmente.

El acuerdo de nivel de servicio en Emision de informes sera del 100%.

INF 1 100%

Se define Tickets Documentados como el porcentaje de Problemas con actualizaciones, Tareas, Causa Ralz,
Cl relacionados, Incidencias relacionadas, parches y Errores Conocidos asociado medido mensualmente
respecto a la fecha de apertura de los tickets.

El acuerdo de nivel de servicio en Ticket Documentados seré del 100%.
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Se defina Tlempo de disponibilidad del serviclo como el porcentale de tlempo que los serviclos estan
disponlbles, dentro de la ventana de serviclo, para ser usados por el usuario segun el ANS del catdlogo de
servicio y medidos por la monitorizacién.

Ef acuerdo de nivel de serviclo en materla de Tlempo de disponlillidad del serviclo del servicio serd 99,9%,
aungue sujeto a su redefinicidn para ajustarle en cada uno de los servicios y siempre el cumplimlento se
tendrd que computar en la ventana de operacién del servicio, no se computard las ventanas de
mantenimlento pactadas.

Se define Tlempo de despliegue de nuevos serviclos como el tiempo desde que el proveedor tlene
definidos los cambios y productos para poner en marcha un nueve servicio o modificacidn funclonal,
hasta que estos estdn operativos,

El acuerdo de nivel de servicio en materia de Tiempo de despliegue de nuevos servicios seré de 5 dfas
naturales, durante los cuales debera tener un plan de despliegue.

o2 7| Mivel de cumgliinie
P PP IO

Sé define Tres categorias para donde deber4n estar clasificados todos los servicios:

« Criticos: Serviclos que proyectan la Imagen exterior del Ayuntamiente de Palma o que por
razones legales deben cumplir unos requisitos de disponibilidad muy altos.

» Importantes: Servicios que son importantes para el funcionamiento interno y que durante
determinadas ventanas horarias son imprescindibles para el funcionamiento de la
Adminlstracion.

¢  Ordinarios: El resto de los servicios.

Todos los servicios serdn categorizados atendiendo a los criterios anteriores en alguna de estas categorias
por parte del contratante, aungque se podra pactar personalizaciones dependiendo de la infraestructura,
servicio o requerimientos del cliente Gltimo del servicio.

Todos tickets o tareas que sean objeto de incumplimiento del indice correspondiente, se acumularan
para el cdlculo del siguiente informe.

Criticos 15 min 0 min

Importantes 99,9% 60 minutos 0 min
Ordinarios 09% 4 horas 30 minutos
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Disponlbllidad del servidor

“Vilor
99,95% (Mensual}
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© Penalizaciones

0,5% por cada inplllento

ANS | Servidores aplicado a la factura mensual
- - "
ANS | Servidores Tlernpo maximo de recuperacién de 15 minutos an 24x7 0,5% por cada incumplimlento
un servidor aplicado a la factura mensual
Puesto de o 5
. Disponibilidad del Serviclo de 0,5% por cada Incumplimiento
ANS | Trabajo 99,50% .
- . Puesto de Trahajo Virtualizado aplicado a la factura mensual
Virtualizado
0,5% por cada incumplimiento
ANS | Almacenamiento | Disponibilidad del Almacenamlente | 99,41% ! % P P
aplicado a fa factura mensual
Copias d . .
oplas de Disponibilldad de copias de o 0,5% por cada incumplimiento
ANS Seguridad y X 95,00%
seguridad y restauracldn apllcado a la factura mensual
Restauraclén
Correo Disponibilidad del servicio de 0,5% por cada incumplimiento
ANS 99.9%
Flectrénico Correo aplicado a la factura mensual
Monitorizacién e 0,5% por cada tncumplimiento
ANS | Informes de Disponibilidad de Monitorizacién 99,41% %P P
- aplicado a la factura mensual
Seguimiento .
£y
Nivel critico: 30 0,5% por cada incumplimientg 'l
Minutos (24x7) aplicado a la factura mensual ™ |
0,
Tiempo de respuesta ante Nivel grave: 1 Hora ﬁ;gﬁrﬁ F:ionZi?;Z aplicado ala
ANS | Administracién P P (24x7) P P
incidencias. factura mensual
Nivel leve: 4 Horas 9’15% p?r _cada .
incumplimiento aplicado a la
(24x7)
factura mensual
Nivel critico: 4 0,5% por cada incumplimiento
Horas aplicado a la factura mensual
Nivel grave: 24 0,25% por cada
ANS Administracién Tiempo de resolucidn de sclicitudes | heoras {(En horario incumplimiento aplicado a la

o peticiones de servicio,

9x5)

factura mensual

Nivel leve: 36 Horas
{En horario 9x5}

0,15% por cada
incumplimiento aplicado a la
factura mensual

8. Penalizaciones

Las penalizaciones que aplica el IMI al proveedor del Lote 3 en materia de incumplimiento del ANS se
haran efectivas dos meses después de la misma en fa factura mensual correspondiente. La revision de
estos indicadores se realizard durante el mes siguiente al mes analizado con el objetivo de poder analizar
los resultados de ese mes y atender a posibles reclamaciones por parte del proveedor en relacién a los
incumplimientos producidos. -
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