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1. INTRODUCCION

1.1. Contexto y antecedentes

En este documento se muestran las directrices y requisitos del concurso de licitacién publica para
la Oficina de Gestidn de Activos Software (SAM) de Canal de Isabel Il, S.A. (en adelante Canal).

La evolucion constante de Canal, con el consecuente incremento de servicios de Tecnologia de la
Informacidn (en adelante TI), ha llevado al crecimiento del nimero de activos de software
necesarios para entregar tales servicios. Con el objetivo de garantizar un crecimiento sélido, Canal
ve la necesidad de gestionar sus activos de software de una manera centralizada y segun las
mejores prdacticas de mercado.

Para ello desea reforzar y consolidar la Oficina de Gestidon de Activos de Software como pieza
clave de su desarrollo, en la medida en que proporcionard los servicios necesarios que den
cobertura a todas las actividades operativas, tacticas y estratégicas de la empresa.

Se considerara como Activo de Software todo aquel software que haya sido, sea o pueda ser
utilizado en Canal independientemente de que sean productos o servicios, de su modo de
licenciamiento (en propiedad o suscripcion) y su modo de ejecucidn (en entornos propios de
Canal o de terceros -SaaS-) y, salvo que se indique lo contrario, llevard aparejado su
mantenimiento y soporte. De igual manera el término Licencia, como derecho de uso del
software, hara referencia igualmente al Activo de Software por la relacion intrinseca mencionada
y por el uso habitual de ambos términos.
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1.2. Objetivos del proyecto / servicio

Canal desea consolidar una Oficina de Gestidn de Activos de Software (Oficina SAM, por sus siglas
en inglés) mediante un modelo de aprovisionamiento gestionado por un proveedor externo. Los

objetivos de este modelo de aprovisionamiento son los siguientes:

1.
2.
3%
4,

Los objetivos particulares de la Oficina SAM a cubrir son los siguientes:

Garantizar los objetivos particulares de la propia Oficina SAM

Operar segun procedimientos estdndares y mejores practicas del mercado
Alcanzar una gestidn flexible, acorde a posibles cambios y mejoras
Garantizar la transferencia de conocimiento a Canal

Aspecto Objetivo Descripcion
Valor para el negocio Mejora de la eficienciay Una buena gestidn del ciclo de vida
productividad del software mejorara la eficienciay

productividad de los empleados,
haciendo una deteccién preventiva de
futuras incidencias que puedan surgir
si no fuese controlado.

Mejora del cambio tecnoldgico La correcta gestion de software
permitira identificar las necesidades
reales de software, evitando la
obsolescencia, y garantizando un
correcto uso de la tecnologia en un
marco de cumplimiento tanto interno
como externo (terceros). Asi mismo,
se podran justificar adecuadamente
las inversiones en tecnologia.

Seguridad y Fiabilidad Mejora del control y uso de software | Con una adecuada gestién de
versiones del software, se mejorara el
control de uso del mismo,

disminuyendo asi el riesgo de
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Objetivo

Descripcion

incidencias de seguridad que pudieran
causar pérdidas de informacidn,
recuperacion de backup y tiempo
invertido en su resolucidn.

Satisfaccion del Cliente

Mejora del Time to Market

Mejora de las condiciones, tanto para
clientes internos como externos, a
través de una gestion de la compra de
licencias eficiente.

Mejora de los niveles de servicio y
soporte

La mejora de los niveles de servicio y
la correcta gestidon de los soportes
técnicos hara que haya un uso de
software éptimo ya que se realizara
una adecuada negociacidn de las
condiciones en las que se producira la
adquisicion, el mantenimiento y
soporte de las licencias.

Financiero

Control del infralicenciamiento

Llevar un control y gestién del
infralicenciamiento en pro del
cumplimiento con terceros y para
evitar posibles sanciones al utilizar
mas licencias de las permitidas

Control del sobrelicenciamiento

Llevar un control y gestién del
sobrelicenciamiento, evitara que se
paguen por mas licencias de lo que
realmente se estan utilizando.

Optimizar costes mediante
negociacidn con proveedores

Una adecuada gestidn en las
negociaciones relacionadas con las
licencias de software hara que haya
una mejora en los costes.
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Descripcion

Mejora Continua

Reduccion del numero de incidencias

Busqueda de la disminucion de
incidencias y retrasos a través de la
mejora continua.

Optimizacion de procesos de la
Oficina SAM

Mejorar los procesos de Gobierno de
la Oficina SAM a través de las
lecciones aprendidas que vayan
surgiendo, en el dia a diay enlas
auditorias de procesos. Detectarlas,
registrarlas e implementarlas.

Base de conocimiento de negociacién
con proveedores

Generar una base de conocimiento en
la negociacidn con los proveedores,
hara ganar experiencia en las futuras
negociaciones en Canal.

Volumen

Flexibilizar la capacidad de los
procesos de la Oficina SAM

Una adecuada gestién de la demanda,
que permitira la adaptacion de la
capacidad en cada momento.

Desde un punto de vista operativo, el alcance de la Oficina SAM se detalla a continuacién:

e Es responsable de garantizar el cumplimiento de los aspectos no técnicos en la

prestacion de servicios con proveedores externos de Activos de Software. Gestionara los

aspectos de caracter administrativo de los contratos y las licencias y suscripciones de

software. En particular deberd garantizar cumplimiento de los acuerdos de nivel de

servicio relacionados con el propio aprovisionamiento.

e Gestiona los contratos de adquisicién, soporte, mantenimiento y actualizacién de

Activos de Software y la renovacién de los contratos en tiempo y forma.

e Esinformada del alcance prestado al usuario final (de Tl o Negocio) y del rendimiento de

los proveedores en lo referente a los aspectos técnicos.
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e Participa en la gestidon de riesgos, completando el andlisis de riesgos que realiza Canal
con los riesgos que provienen de la relacidon con proveedores y el uso de los activos de
software (cumplimiento contractual y de Términos y Condiciones del software, legal en
su mas amplia concepcion y de Seguridad Informatica).

e Velar por el cumplimiento con las partes implicadas en el proceso SAM.

Para el cumplimiento de estos objetivos el Proveedor debe ofrecer los servicios cuyo alcance se
detallan en el apartado 2 de este documento.
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2. ALCANCE DEL SERVICIO
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El objeto del Contrato es la prestaciéon de un conjunto de servicios que componen un modelo de

gestion de activos de software, en adelante “los Servicios”. El alcance de alto nivel de este modelo

comprende los siguientes servicios:

S1 Plataforma de gestion de activos de software
S$2 Descubrimiento de activos de software.

S$3 Conciliacion de la linea base de la base de datos de licencias-contratos-proveedores

existente y normalizacion y clasificacion de los activos de software.

S$4 Analisis del grado de madurez en los procesos SAM y elaboracion de un Plan Director del

Servicio.
S5 Gestidn del ciclo de vida de los activos de software:
5.1 Gobierno del Proceso de Gestion de Activos.
5.2 Gestion del Inventario.
5.3 Gestion de la Demanda.
5.4 Gestion de Contratos.
5.5 Auditoria.
5.6 Gestion de Informes.
$6 Auditoria y Optimizacion de los activos de software.
S$7 Revision y Mejora del Modelo de Gobierno del Servicio.

S8 Informacion y reporting / Gestion del Conocimiento.

La prestacion de estos servicios se organizard segun las fases del contrato detalladas en el

apartado 5 de este documento. A continuacién, se detalla el alcance de cada uno de estos

servicios:
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2.1. Servicio S1: Plataforma de Gestion de Activos de Software

El proveedor hard la provisidén y configuracién de un Sistema de Informacién en modalidad
software como servicio (SaaS) para soporte a la gestion integral de los servicios SAM, y cuyas
capacidades se habran de ajustar a la Matriz de Evaluacion de Capacidades de la Plataforma tal y
como se describe en el Pliego de Clausulas Administrativas de este procedimiento. Para la
consecucion de los objetivos de los servicios descritos en este pliego, el proveedor se podra
apoyar en las herramientas existentes en Canal. En cualquier caso, deberd cumplir con las
politicas de las Tecnologias de la Informacion de Canal y con las normas de Seguridad y RGPD.

2.2. Servicio S2: Descubrimiento de activos de software

El objetivo de este servicio es el establecimiento de la linea base de todos los activos software
existentes instalados/accedidos en Canal.

El alcance del descubrimiento ha de ser el que permita realizar el inventario, normalizacién y
clasificacidon posterior de todo el software instalado/consumido, para lo cual se realizard el
descubrimiento de aquellos dispositivos hardware, equipos de usuario, electrénica de red,
infraestructura de sistemas, dispositivos moéviles, elementos software, usuarios etc. necesarios
para ello.

2.3. Servicio S3: Conciliacion de la informacion existente y normalizacion vy
clasificacion de activos de software

El objetivo de este servicio es la normalizacién, clasificacion y categorizacion de los activos de
software de Canal descubiertos en el servicio anterior, y su conciliacidn con la informacién
registrada en la base de datos de licencias-contratos-proveedores de Canal.

El servicio contemplara:
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2.4,

Normalizacion de todo el hardware y software descubierto, utilizando la
nomenclatura Vocabulario Comun de Contratacion Publica (CPV) o el Codigo de Productos
y Servicios Estandar de las Naciones Unidas (USNSPSC) incluyendo la equivalencia entre
ambas nomenclaturas.

Categorizacion segun diferentes criterios para permitir multiples clasificaciones (técnicas;
econdmicas, de gestidn, etc.). Debe incluir el SKU -Stock Keeping Unit- completo del
fabricante.

Caracterizacion del software respecto a su cumplimiento en cuanto a Seguridad
Informatica (requisitos de seguridad de Canal) y aspectos legales (al menos RGPD).
Propuestas de regularizacidon (o de analisis detallado posterior) del parque de licencias
instalado  (instalaciones/desinstalaciones y redimensionado de contratos -
compras/amortizaciones-).

Registro de los contratos existentes (historicos y vigentes) a efectos de facilitar su acceso
y tratamiento con el objetivo de disponer de los derechos y obligaciones adquiridos por
Canal en los mismos de cara a la gestidn del cumplimiento.

Registro y clasificacidn de Proveedores y Fabricantes.

Andlisis de uso efectivo del software.

Lecciones aprendidas del servicio (recomendaciones, mejores practicas, normas de

usuario...)

Servicio S4: Andlisis del grado de madurez en los procesos SAM y elaboracion de
un Plan Director del Servicio

Mediante este servicio se realizara un andlisis de madurez del servicio SAM en Canal, y en funcién

de este analisis y de los resultados de los servicios realizados previamente, se elaborara la versién

inicial de un Plan Director con acciones de mejora orientadas a conseguir progresivamente, a

corto, medio y largo plazo, un grado de madurez cada vez mayor de la gestion de activos.

Este servicio contemplara los siguientes subservicios:

Servicio $4.1: Andlisis de grado de madurez de la gestiéon SAM de Canal (AS-IS).
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e Analisis de los procesos actuales de la gestion SAM en Canal. Canal dispone de una
Metodologia SAM formalizada. Los procesos que realmente se desarrollan, aunque estan
alineados con ella, no la siguen formalmente.

Servicio $4.2: Actualizacion del proceso de gestidn de activos de Canal para dotarlo de mayor
eficiencia en gestion y en costes.
e Propuestas de mejoras en los procesos.

e Procesos revisados (entregable: Metodologia SAM revisada)

Servicio $4.3: Establecimiento de la versidn inicial del Plan Director de la gestién SAM de Canal.
Constara inicialmente de aquellas Iniciativas de mejora a corto, medio y largo plazo, tanto en
cuanto a la posicion del licenciamiento de Canal, detectadas en el servicio de conciliacidn (S3),
como de los procesos SAM, fruto del andlisis de madurez (S4.1 y S4.2). Dichas iniciativas, como
todas las que pasen a formar parte del Plan Director, deberan ser valoradas por el proveedor
determinando su alcance, objetivos, entregables, recursos necesarios y presupuesto.

Mediante este Plan Director se cubriran los siguientes objetivos:

e  Cumplir con las necesidades y expectativas de las diferentes areas de negocio de Canal.

e  Cumplir con los compromisos contractuales adquiridos con los fabricantes y proveedores.

e Enfoque externo - fabricante: Optimizar el licenciamiento para los fabricantes que
determine Canal por su relevancia (optimizacion del uso / parque existente / parque
contratado).

e Enfoque Interno - usuario final: Analizar las prestaciones de las licencias de distintos
fabricantes con requisitos de cumplimiento (RGPD y Seguridad) y las necesidades reales
de Canal (demanda usuario final). El objetivo es encontrar software que cumpla las
normas internas y la legalidad, y lograr una mayor eficiencia econdmica y la
racionalizacidn de licencias en funcién de su modo de licenciamiento principalmente.
Analizar el uso real de los activos de software.




Canal-
de Isabel ||

Empresa Proyecto Fecha
Canal de Isabel Il, S.A. Proyecto SAMY 31/08/2021
Elaborado por Documento Versidn
Area de Planificacion, Control y Pliego de Prescripciones Técnicas V1.0
Seguridad

2.5. Servicio S5: Gestion del ciclo de vida de los Activos de Software

A continuacidn, se detalla el servicio de la Oficina SAM en lo que respecta a la gestidn continua
del ciclo de vida de los Activos de Software (desde que se demanda un Activo de Software, se
analiza dicha demanda respecto al mercado y las necesidades de uso, se contrata, se adquiere, se
pasa a instalacidn, se mantiene, y se ha de renovar o retirar). Este servicio se requerira a partir de
la finalizacidn de las Fases de Transicion/Estabilizacidn. Cubrird el ciclo de vida completo de
activos de software, con base en el modelo de procesos de gestion de activos de software
definido en Canal y actualizado en el servicio anterior (54).

A continuacidn, se hace la definicidn de responsabilidades, perfiles y descripcién de los flujos de
trabajo.

El servicio aqui detallado se basa en la Metodologia SAM de Canal formalizada, no obstante, es
importante resefiar que los procesos que realmente se desarrollan, aunque esta alineados con
ella, no la siguen formalmente. De hecho, en el servicio S4 se contempla la revision de dicha
Metodologia SAM.

En este apartado se hace referencia a categorias del Catalogo de Software cuya identificacidén y
descripcidn es la siguiente:

e (Categoria 1. Software no permitido — Precisa autorizacion (Software no permitido para
todos los usuarios y que requiere autorizacion del Gestor de Activos).

e (Categoria 2. Software desconocido — Pendiente de Clasificar (Software desconocido, que
no estd permitido y auin no ha sido aprobado por Canal).

e (Categoria 3. Software permitido — Sin Coste especifico (Software autorizado permitido
que, por demanda del usuario, se instalara, por no tener coste y/o por tener acuerdos de
licencias ilimitadas).

e (Categoria 4. Software permitido — Con Coste especifico. (Software autorizado permitido,
pero gue requiere autorizacién del Gestor de Activos por tener un coste asociado).
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Especificacién y requerimientos:

1. Gobiemo del Proceso de Gestién de Activos —
2. Gestién de —  » 3. Gestidén de |a ¢ g 4. Gestion de -
Inventario Demanda EEE— Contratos
i B a — =T w
! [ - -
: : —t = ! _-: 5. Auditoria |
/  catilogo de sw % dmm e im o SR
| Inventaric de SW | :
'M BBOD Contratos/Proveedores 4
6. Informes +
CMDB
atencidn &l Usuario -
Aplicaciones . .
Infrasstructura Aprovisionamiento Apditoria
Cliertas { Compras Extarna
Usuario final

Consulta

Disparador

Carga de
Datos

Evento
Periddico

El Proveedor debe operar dicha oficina segun las responsabilidades especificas que se definen a

continuacidn para las actividades de cada proceso.

2.5.1. Servicio $5.1: Gobierno del Proceso de Gestion de Activos

El Gobierno del proceso de gestion de activos define la forma en la que se va a dirigir y controlar
el proceso, estableciendo los roles y responsabilidades de los participantes en el mismo, las

15/93




Canal<?
de Isabel

Empresa
Canal de Isabel Il, S.A.

Elaborado por

Area de Planificacion, Control y

Seguridad

Proyecto Fecha
Proyecto SAMY 31/08/2021
Documento Version
Pliego de Prescripciones Técnicas V1.0

normas generales a seguir y los procedimientos para modificar el proceso de gestidn de activos

para su mejora continua.

El objetivo fundamental de Gobierno del Proceso es definir la forma en la que se va a dirigir y
controlar el proceso, que asegure un mantenimiento actualizado de los activos, los elementos de

configuracion y que garantice el cumplimiento y eficiencia contractual y de la demanda.

Flujo del Proceso

- Plan de
Cambio
Paliticas aciones 29 i1
carrectivas
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b

L
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15
Determinar Entradas, Salidas y
Principales Actividades del

2.9 Comunicar Mecesidad de Actualizacion de Politicas por
requerimiento de proceso Gestidn de Inventario

3.12 Comunicar Necesidad de Actualizacidn de Politicas
por requerimiento de proceso Gestion de la Demanda

5.2 Verificacion del Cumplimiento de Politicas por proceso
de Auditoria

2.11 Actualizacion Estado de Licencias en Inventario por
proceso Gestion del Inventario

Procesa, incluyenda
Infarmes, Auditorias v Relaciones
can otros Pracesos

& 1B Comunicar
no 4 Resultados
1.6 dHacen
e Falta
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lsi

1.7 Documentar
Cambins

52
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Responsabilidades

Las responsabilidades son las siguientes:

. Gobierno del Ejecucion de
Proceso Actividades del Proceso .
proceso actividades
Fijar alcance y Objetivos CANAL CANAL
Determinar Politicas y estandares CANAL CANAL
Identificar Roles y responsabilidades CANAL CANAL
Asignar Responsabilidades CANAL CANAL
Brocesn.de Determinar entradas, salidas y CANAL CANAL
Gobierno principales actividades del proceso,
incluyendo informes, auditorias y
relaciones con otros procesos
Decision ¢Hace falta cambios? CANAL CANAL
Documentar cambios CANAL CANAL
Comunicar resultados CANAL CANAL

2.5.2. Servicio 5§5.2: Proceso de Gestion del Inventario

Consiste en llevar un registro actualizado de todas las licencias Software de la organizacién, sus
interrelaciones y el uso que se les da a las mismas. La meta es tener una vista completa, correcta,
categorizada, clasificada y actualizada de todo el Software disponible, utilizado, contratado,
retirado y no permitido.

Sus objetivos son:

=  Proporcionar informacidn precisa y fiable del Software y de las licencias que existen en
la organizacidn.
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= Mantener actualizados el Inventario y Catalogo Software.
= Registro actualizado del Software y las licencias.
= Relacion Servicios TIC- Aplicacidon/Software - licencias.
= Relacidn licencias-contratos-fabricante-proveedor.
= Registro del uso del software instalado o suscrito.
=  Registro del cumplimiento del software (RGPD, Seguridad)
Flujo del Proceso
Motificacidn st flcaciin
53 Conzulta Cambia de Mmad ficacidn
Equipo on Activos SW =
2.1 Generacién o :‘f;:a L 2545 1 -
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Saftware sagunidad y
| roste
¥
o 2.3 Consuitar H
= 134
v X 21
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permitica? X 5 s
34 1 N Cormunicar
e i o2 b it [ 12
en Irwentasic y L ¥ politicas
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1.2 Determinar Politicas y Estandares
5.3 Evaluar incidencias encontradas en el Proceso de
Auditoria

Responsabilidades

Las responsabilidades son las siguientes:
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. Gobierno del Ejecucion de
Proceso Actividades del Proceso .
proceso actividades
Generacidn inventario inicial CANAL Proveedor
Comprobacidn del inventario y CANAL Proveedor
medicién uso software
Consultar catalogo software CANAL Proveedor
/inventario
Decisién ¢Software permitido? CANAL Proveedor
¢Es categorial o 2? CANAL Proveedor
Proceso de ¢éSe autoriza para instalacion? CANAL Proveedor
Gestidn del
inventatic Analizar seguridad y coste CANAL Proveedor
Clasificacion del software CANAL Proveedor
Comunicar necesidad de actualizacidon CANAL Proveedor
de politicas
¢Se autoriza para instalacion? CANAL Proveedor
Desinstalacidon CANAL Proveedor
Actualizacién de estado de licencias en CANAL Proveedor
inventario y catalogo de software

2.5.3. Servicio 5$5.3: Proceso de Gestion de la Demanda

El proceso de Gestidon de la Demanda Gestiona el aprovisionamiento de Software para Canal

(usuarios Tl y usuarios de negocio), buscando alternativas de mercado, maximizando el uso del

stock de licencias disponibles y racionalizando la compra de nuevas licencias. Sirve como

elemento de control del uso que se realiza de las licencias existentes y para garantizar que el

Software presente en la organizacién cumple las politicas establecidas en la misma y la legalidad

vigente.
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Optimizar y racionalizar el uso de las licencias de Software presentes en la

organizacién.

Medir la capacidad para asegurar que los Servicios Tl que usan las licencias no se ven

afectados.
Mejorar la gestidn de las licencias.

Flujo del Proceso
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1.2 Determinar Politicas y Estandares por proceso Gobierno
2.11 Actualizacion Estado de Licencias en Inventario

4.4 |mplica nuevo contrato: Verificacion de compra de
activos
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Las responsabilidades son las siguientes:

Fecha
31/08/2021

Version
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. Gobierno del Ejecucion de
Proceso Actividades del Proceso .
proceso actividades
Registro de la solicitud CANAL CANAL
éSolicitud completada de forma CANAL Proveedor
correcta?
Consultar catalogo software CANAL Proveedor
éSoftware permitido? CANAL Proveedor
Consulta de Inventario CANAL Proveedor
¢Es necesario compra? CANAL Proveedor
Proceso de Creacidn de solicitudes de instalacion CANAL Proveedor
Gestidn de la y cierre
Ciemai ¢Implica nuevo contrato? CANAL Proveedor
¢Es categorial o 2? CANAL Proveedor
¢éSe autoriza para instalacion? CANAL Proveedor
Analizar seguridad y coste CANAL Proveedor/CANAL
Clasificacion del software con CANAL Proveedor
categoria (1,3 0 4)
Comunicar necesidad de actualizacion CANAL Proveedor/CANAL
de politicas

o)
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2.5.4. Servicio $5.4: Proceso de Gestion de Contrato

Fecha
31/08/2021

Version
V1.0

Gestiona la adquisicion (compra o suscripcién) de las licencias de uso del software, el

mantenimiento y su actualizacidon (renovaciones), y el soporte y control de éstas. También se

involucra en la busqueda de la mejora continua durante todo el desarrollo del contrato.

Sus objetivos son:

= Recopilacion de informacién administrativa y técnica.

= Andlisis de los requisitos de licencias en cuanto a cumplimiento (RGPD y Seguridad).

=  Andlisis de mercado y marco de negociacidn del contrato.

= Informe de dimensionado del contrato (posicionamiento, escenario de crecimiento,

capacidad, cumplimiento del licenciamiento, base del conocimiento, presupuesto

optimizado). Tendran una especial importancia las lecciones aprendidas en la fase de

negociacidn con el fabricante.

= Elaboracidn de borradores de los documentos de contratacion (PPT; PCAP Anexo |)

= Control de la informacidon y condiciones de los contratos (clausulas contractuales,

condicionantes técnicos, Términos y Condiciones del fabricante, etc)
= Control del histérico de precios y modelos de licenciamiento.
= Gestidn administrativa del contrato (pedidos; entregas; facturacion)

=  Gestidn de vencimientos y renovaciones

Este servicio se puede a su vez dividir en dos actividades con diferente consideracién y

tratamiento, atendiendo a la envergadura del procedimiento de adquisicidn, suscripcion o

renovacion de licencias:

5.4.1 Procedimientos Complejos

Se considerard un procedimiento complejo cuando se den todas y cada una de las

siguientes condiciones:
o No se tramitara a través de un Contrato Menor.

o El valor anual medio, tomando como base el valor estimado del contrato de

adquisicion o renovacidn, es superior al limite establecido como umbral maximo
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en la legislacién de Contratos del Sector Publico para un Contrato Menor de

suministros o servicios.
diferentes (SKU diferentes).

5.4.2 Procedimientos Simples

Se considerard un procedimiento simple cualquier procedimiento de adquisicién o

Pliego de Prescripciones Técnicas

Fecha

31/08/2021

Version
V1.0

El parque de licencias a adquirir o renovar consta de cuatro o mas productos

renovacion que no cumpla alguna, cualquiera que sea, de las condiciones para ser

considerado como complejo.

Flujo del Proceso
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3.7 Crear solicitud de instalacion y cierre de solicitud Software
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Responsabilidades

Las responsabilidades son las siguientes:

Fecha
31/08/2021

Version
V1.0

Gobierno del

Ejecucién de

Proceso Actividades del Proceso proceso actividades
Recepcidn de informacién CANAL Proveedor
¢Caduca alguno? CANAL Proveedor
é¢Hay que renovar? CANAL Proveedor
¢Implica nuevo contrato? CANAL Proveedor
Preparar contrato CANAL Proveedor
Negociar contrato CANAL Proveedor/CANAL

Proceso de Aprovisionamiento de licencias CANAL Proveedor
Gestion de Recepcidn de compra CANAL CANAL
Contrato
¢Informacién de contrato/compra CANAL Proveedor/CANAL
completa?
Actualizar datos contrato/compra CANAL Proveedor
Solicitar informacién faltante CANAL Proveedor
Recepcidn de informacién faltante CANAL Proveedor
Custodia de los activos de software CANAL Proveedor
¢Es necesario instalar? CANAL Proveedor

o)
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2.5.5. Servicio §5.5: Proceso de Auditoria

Asegura que la informacidn registrada sobre el Software, las licencias y los contratos en el
inventario de Software, coinciden con lo realmente instalado y en uso en Canal.

Sus objetivos son:

=  Promover y gestionar auditorias internas.
=  Gestionar las auditorias externas.
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Externas % BBDD Contratos/Proveedores si se detecta alguna incidencia a tratar
' 6.4 Generar informe de incidencias y no conformidades
Responsabilidades

Las responsabilidades son las siguientes:

. Gobierno del Ejecucién de
Proceso Actividades del Proceso .
proceso actividades
Proceso de Solicitud y generacion informe de CANAL Proveedor
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. Gobierno del Ejecucion de
Proceso Actividades del Proceso .
proceso actividades
Auditoria auditoria
Verificacion del cumplimiento de CANAL Proveedor
politicas
Evaluacién de incidencias encontradas CANAL Proveedor
Envio al Comité de Subdireccion Tl CANAL Proveedor
Seguimiento de acciones correctivas CANAL Proveedor/ CANAL

2.5.6. Servicio S5.6: Proceso Informes

Consiste en generar todas las consultas e informes necesarios para la adecuada y correcta gestién

de Activos de Software en Canal.

El objetivo es proporcionar informacidén veraz del posicionamiento de los activos de software de

Canal al menos en cuanto a inventario, uso, contratos, econdmico-financiero y de auditoria.

Flujo del Proceso
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Responsabilidades

Las responsabilidades son las siguientes:

. Gobierno del Ejecucion de
Proceso Actividades del Proceso .
proceso actividades
Generacion de informe de uso de CANAL Proveedor
software
Proceso de Generacion de informe de inventario CANAL Proveedor
Informes Generacidn de informe de auditoria CANAL Proveedor
Generacién informe de incidencias y CANAL Proveedor
no conformidades

2.6. Servicio S6: Auditoria y Optimizacion de los activos de software

En este servicio tanto Canal como el proveedor del servicio propondran proyectos (que pasaran a
formar parte del Plan Director con todas sus implicaciones) en los que se analizardn
periddicamente o a demanda, ciertos conjuntos de licencias (normalmente relacionadas con un
fabricante o tecnologia en concreto). El analisis se hara desde cinco perspectivas que se detallan a

continuacion:

e Uso: Parque instalado o disponible vs parque utilizado que tendrd como resultado el grado
de utilizacién del parque de activos software instalado. El objetivo principal evitar el
sobrelicenciamiento.

e Cumplimiento normativo: Normas internas y externas; a efectos de RGPD y seguridad

informatica.
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e Cumplimiento contractual: se analizara el parque de licencias desde el punto de vista del
software contratado y el software instalado con el fin de evitar el infralicenciamiento y
como consecuencia, posibles litigios y sanciones.

e Racionalizacidn/Eficiencia: analisis de activos, modos de licenciamiento, productos o
versiones similares del mercado que cubran de la manera mas eficientes las funciones
requeridas a dicho activo.

e Versionado de los activos de software: propuestas de actualizacion de las versiones de los
activos a las mads iddoneas respecto a su mantenimiento, seguridad y reduccion de la
obsolescencia tecnoldgica.

Con el resultado de los analisis desde estas perspectivas, se establecerdn planes de accion para

lograr el cumplimiento y optimizar tanto el uso como la eficiencia ademas del versionado, de los
activos de software.

2.7. Servicio S7: Revision y Mejora del Modelo de Gobierno del Servicio

Periddicamente se revisara el modelo de servicio en base a las lecciones aprendidas durante el
desarrollo de este subservicio.

El objetivo de este servicio sera garantizar la mejora continua del mismo.

2.8. Servicio S8: Informacidn y Reporting, y Gestion del Conocimiento

Servicio de informacion y reporting de los diferentes Subservicios desde todos los puntos de

vista del Servicio, entre otros:

e Documentacidn, estadisticas e informes relacionados con los procesos del servicio: registro
de documentos, indicadores de rendimiento de los procesos y actividad del servicio.
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e Posicion de activos existentes: inventario de activos software

e Cumplimiento y uso de activos

e Cumplimiento del propio Servicio SAM: informe periddico de seguimiento del servicio y
acuerdos nivel se servicio.

Este servicio estara orientado a la gestidn del conocimiento de manera que Canal disponga de los
datos, informacién y conocimiento sobre el Servicio SAM.

Este servicio cobra especial importancia en la Fase de devolucion del servicio para poder llevar a
cabo una salida o traspaso de proveedores en condiciones dptimas.

Gestion del conocimiento:

Si bien el Proveedor es responsable de ciertas actividades, e incluso de procesos completos,
dentro de la operacién de la Oficina SAM, Canal desea disponer de una gestién del conocimiento
que le permita gobernar la actividad del Proveedor y garantizar un traspaso sin pérdida de

servicio.

2.9. Objetivo de ahorro de costes

Canal de Isabel Il, S.A. establece como uno de los objetivos principales de este contrato un ahorro
neto en sus costes anuales en el suministro, suscripcion, actualizacion y mantenimiento de las
licencias de software. Por esta razén, el cumplimiento de este objetivo podrd conllevar una
bonificacién al adjudicatario proporcional a la cuantia del ahorro neto conseguido y limitada por
el valor estimado para este concepto en el contrato. Los requisitos que se han de cumplir para
poder hacer efectiva la bonificacidn se describen en el apartado 9.1.1 Bonificaciones del Anexo |
del Pliego de Cldusulas Administrativas de este procedimiento.

Es importante, no obstante, determinar el concepto de ahorro. En el marco de la negociacién de
una renovacion de un contrato de licencias o en el marco de una auditoria, los fabricantes de
software ante requerimientos de cambio por parte de un cliente en su licenciamiento que pudiera
suponer un beneficio para el cliente en forma de disminucién de costes, pueden ofrecer
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alternativas en forma de nuevos productos de software del propio fabricante para cubrir
necesidades futuras u otras actuales no cubiertas hasta el momento, por lo que, en ese caso, lo
que se produce no es una disminucién del coste, sino un incremento en la capacidad de compra
del cliente. A lo largo de todos los documentos que componen el presente procedimiento, cuando
se menciona el término ahorro, se estara refiriendo indistintamente a una disminucidn de coste o
a un incremento de la capacidad de compra.

En la Fase de Estabilizacidn se consensuara entre Canal y el adjudicatario el procedimiento de
verificacion y control del ahorro generado que regird la gestién de esta bonificacion y del
pardmetro del ANS de ahorro minimo.

2.10. Servicio Base SAM

Se denomina Servicio Base SAM a todas las actividades necesarias para desarrollar los servicios
S5.- Gestidn del ciclo de vida de los activos de software (excepto S5.4.1.- Gestién de Contratos por
procedimientos complejos), S7.- Revision y mejora del modelo de gobierno del servicio y S8.-
Informacidn y reporting, y gestion del conocimiento. El Servicio Base SAM incluye el software SaaS
de gestidon de activos y las actividades necesarias para la realizacién de las propuestas de
ejecucidn valoradas que permitan la evaluacién por parte de Canal de los proyectos a demanda y
la gestidn de contratos por procedimientos complejos.

2.11. Plan Director SAM

Con el objetivo de disponer de una planificacién que asegure el cumplimiento de los compromisos
internos y externos en lo concerniente a los activos de software, todas las iniciativas que se creen
como fruto de la ejecucidn de los servicios descritos se vertebrardn a través del plan director,
definido en los servicios iniciales S3 y S4, y que se denominara Plan Director de Gestidn de Activos
Software o Plan Director SAM. El Plan Director SAM se articulard como un programa con varios
planes, en concreto:
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e Plan de acciones derivadas de los estudios de madurez SAM.

e Plan de implantacion/conciliacion de los diferentes fabricantes basado en Ia
documentacién contractual de Canal con el fabricante. Este plan y sus correspondientes
acciones se consideran incluidos en el servicio base SAM, salvo aquellos casos en los que la
excesiva envergadura de la accidén pudiera impactar en los objetivos del servicio base SAM
y se aconsejara designar recursos especificos destinados a los proyectos a demanda. En
este caso, el adjudicatario, mediante el procedimiento de gestién de cambios del Plan
Director, realizaria una solicitud de cambio determinando el posible impacto en el servicio
base SAM y formalizando la correspondiente propuesta de ejecucién valorada de la accidn,
la cual junto con la solicitud de cambio deberan ser aprobadas por Canal.

e Plan de regularizacidon/optimizacion del parque de licencias de los distintos fabricantes de
software.

e Plan Operativo Anual de renovacién y compra de software, mediante procedimientos
complejos.

e Plan Operativo Anual de renovacién y compra de software, mediante procedimientos
simples. Este plan con sus acciones correspondientes se considera incluido como parte del
servicio base SAM.

e Plan de acciones derivadas del propio servicio base SAM: revisiones periddicas del modelo
de servicio, redaccidn inicial y revisiones periddicas del Plan de Devolucidn de los servicios,
acciones correctoras de resolucién de los incidentes que se puedan producir en la gestion
del ciclo de vida de los activos, acciones derivadas de lecciones aprendidas, resultados de
informes analiticos, ..etc. Este plan y sus correspondientes acciones se consideran
incluidos en el servicio base SAM.

e Plan de revisiones del propio Plan Director SAM. Estas revisiones se consideran incluidas
en el servicio base SAM.

El Plan Director SAM serd revisado con periodicidad anual. En el Plan Director SAM inicial v,
periddicamente, en cada una de las revisiones realizadas, se identificaran de manera consensuada
entre la Oficina SAM de Canal de Isabel 1l, S.A. y el adjudicatario los proyectos/acciones
fundamentales e hitos planificados que serdn objeto de seguimiento especifico para el calculo
del cumplimiento del Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS).
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2.12. Gestidn de proyectos

Aquellos proyectos/acciones que no formen parte del servicio base SAM, se trataran inicialmente
como iniciativas a demanda de Canal de Isabel II, S.A. bien sean propuestas por Canal o por el
proveedor del Servicio SAM. El adjudicatario deberd, por tanto, realizar la correspondiente
Propuesta de Ejecucion Valorada, con alcance, objetivos, entregables, recursos necesarios y
presupuesto; estas iniciativas, a través del procedimiento de Gestion de Cambios de Canal, una
vez aprobadas por éste, se integrardn en el Plan Director SAM. No obstante, las actividades
necesarias por parte del adjudicatario para la realizacidn de las Propuestas de Ejecucién Valoradas
se consideran incluidas en el servicio base SAM. Estas iniciativas se trataran y gestionaran como
proyectos en todos sus aspectos. En estos casos, el Proveedor creard los proyectos especificos,
segin la metodologia propia de Canal basada en PMI Project Management Institute. El
seguimiento y control del proyecto se hara segun la métrica del Valor Ganado.

Los servicios S1. Plataforma, S2. Descubrimiento, S3. Conciliacion y S4. Andlisis y grado de
madurez SAM y elaboracion de un Plan Director se tratardn como un proyecto cerrado con
dotaciéon econdmica especifica con el fin de garantizar su correcto seguimiento y control y
asegurar en la medida de lo posible su éxito. Este proyecto constituye el Plan de Transicién del
Servicio a efectos de su definicién y ejecucidn y no se considera, por tanto, un proyecto especifico
como los definidos anteriormente.
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3. FASES DEL SERVICIO, REQUISITOS Y ENTREGABLES

El servicio SAM se plantea en actividades enmarcadas dentro de varias fases.
Las Fases del servicio son:
e Fase de Transicidn: se considerardn dos etapas en esta fase:

- Fase previa al inicio de los trabajos: fase en la que el adjudicatario debera presentar
para su aprobacién el Plan General de Gestidn del Proyecto y Servicio (en adelante,
PGGPS) que gobernara todas las fases del Contrato, y que debera incluir el Plan para
las fases de Transicion y Estabilizacion con la configuracién propuesta para la
plataforma de software de gestién de activos. En esta fase el adjudicatario constituira
el equipo ofertado para las Fases de Transiciéon y Estabilizacién y establecerd con
Canal la fecha de lanzamiento del servicio (kick-off), en las condiciones definidas en el
apartado 2.- Plazos del Anexo | del PCAP de este procedimiento.

- Fase de Transicion propiamente dicha: fase en la que se desarrollaran las actividades
del proyecto de Transicidn: provisidon y configuraciéon del software de gestidon de
activos, descubrimiento, normalizacidn, clasificacién y conciliacién de activos, analisis
del grado de madurez de la gestidon SAM y de la metodologia SAM, y elaboracion de la
version inicial del Plan Director SAM.

e Fase de Estabilizacion: fase incluida también en el proyecto inicial y en la que el
adjudicatario incluird o modificara en el PGGPS el modelo de gestidén del Pleno Servicio,
incluidos los procedimientos necesarios para su ejecucidn, para la aprobacion definitiva
por parte de Canal.

e Fase de Pleno Servicio: se desarrollard la prestacidn del Servicio Base SAM y se ejecutaran
los proyectos a demanda segun la planificacidn del Plan Director SAM, a lo largo del plazo
del Contrato. Durante esta fase se producirdn las revisiones periddicas acordadas del
propio Plan Director SAM

e Fase de Devolucién: fase integrada en la fase de Pleno Servicio que pretende garantizar
con el minimo impacto la devolucidn de los servicios objeto de este Contrato a Canal o a
un tercero designado por Canal. Esta fase serd gestionada como un proyecto. La primera
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version del Plan de Devolucidén sera realizada por el adjudicatario durante la fase de pleno

servicio y se ird actualizando en sucesivas revisiones hasta su puesta en marcha, tal y como

se describe en apartado 5.4 de este documento.

Canal pone a disposicidn de los licitadores las plantillas necesarias para la elaboracién de los

diferentes

Planes de Gestidn. Estas plantillas estdn realizadas conforme a la Metodologia de

Direccién de Proyectos propia de Canal basada en el PMBok del PMI (Project Mangement

Institute), y a la metodologia de Gestion de Servicios basada en ITIL V3. En el Anexo 2 se incluyen

estos documentos de ayuda.

A continuacidn, se desglosan los requisitos para cada una de las fases y los diferentes entregables

que debera proporcionar el adjudicatario.

3.1. Fase previa al inicio de los trabajos

RD101.

RD102.

RD103.

El adjudicatario elaborara el PGGPS, basado en la oferta que habrd presentado en la
fase de licitacidn, en el que se describirdn los principales aspectos a considerar durante
la gestion de los trabajos objeto del contrato para cada una de las diferentes fases. En
la descripcidn general del proyecto para las fases de transicidn/estabilizacion, incluira
los criterios para la aceptacion de la transicidn, e incluird la descripcion detallada de la
metodologia a seguir para el andlisis del grado de madurez de la gestidn de activos de
software de Canal, y para la elaboracién del plan de las acciones de mejora
identificadas.

El adjudicatario incluird en el PGGPS la descripcion detallada y la configuracién
propuesta de la plataforma software de gestidon de activos y sus posibles interfaces,
configuracion que deberd permitir la prestacion de todos los servicios objeto del
contrato, y las actividades y plazo previstos para su puesta en marcha.

El adjudicatario elaborard la documentacién necesaria para la reunion de lanzamiento
del proyecto (kick-off).

En esta Fase se produciran los siguientes entregables:
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e PGGPS (Plan General de Gestion del Proyecto y del Servicio) conteniendo la metodologia a

seguir para el desarrollo de los trabajos de la fase de transicion, los criterios de aceptacion

de la fase de transicidn, y la configuracién propuesta y descripcién detalladas del sistema

de informacién, y actividades, necesidades de integracién y plazo para su puesta en

marcha. Este documento debe ser validado y aprobado por Canal.

e Presentacion para la reunion de kick-off del proyecto.

3.2. Fase de Transicion

Esta fase aborda el proyecto de transicidon que incluye el desarrollo de los servicios S1 a S4. Se

deben cumplir los siguientes requisitos:

RD104.

RD105.

RD106.

RD107.

RD108.

RD109.

RD110.

Segun el PGGPS aprobado en la fase previa, el adjudicatario realizara la configuracién y
puesta en marcha de la plataforma software SAM en modalidad SaaS que permitira la
prestacion de los servicios SAM tal y como se describen en este pliego y, en particular,
todos los servicios incluidos en la fase de transicion.

El adjudicatario realizard todos los trabajos de descubrimiento, tanto de software
como de hardware, necesarios para establecer la linea base de activos de software de
Canal de Isabel Il, S.A.

El adjudicatario normalizara los activos de software utilizando convenciones
estandares de nomenclatura.

El adjudicatario clasificard y categorizarad los activos descubiertos preferentemente
mediante el SKU del fabricante.

El adjudicatario registrara en la plataforma, la informacién contractual del software,
proveedores y fabricantes, procedente de la Base de Datos de Canal, necesaria para el
control de cumplimiento con el fabricante y la conciliacion de la linea base.

El adjudicatario realizara una primera posicidn efectiva de licencia de Canal.

El adjudicatario caracterizard el nivel de seguridad del software instalado.
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RD111. El adjudicatario realizara un analisis del uso efectivo del software licenciado.

RD112. El adjudicatario realizara, tanto desde el punto de vista del cumplimiento, como del
uso real, una primera propuesta de acciones de regularizacién del software instalado,
0, para situaciones de mayor complejidad, una propuesta de analisis detallado
posterior.

RD113. El adjudicatario realizard, segin la metodologia propuesta y aprobada en el PGGPS, el
estudio de madurez de la gestidn de activos de software en Canal.

RD114. Con los resultados del analisis de madurez, el adjudicatario revisara y actualizara el
modelo de procesos SAM.

RD115. Con las acciones de mejora identificadas en el analisis de madurez, con las iniciativas

detectadas de andlisis o mejora de la posicién de licencia de Canal, y con los proyectos
de renovacidén de contratos derivados del calendario de renovaciones el adjudicatario
elaborard la primera propuesta de Plan Director SAM, para lo cual el adjudicatario
debera determinar objetivos, alcance, recursos necesarios y, en funcién de los precios
ofertados por el adjudicatario para los proyectos a demanda en el presente
procedimiento, el presupuesto de cada iniciativa. Canal deberd aprobar todas y cada
una de las iniciativas, las cuales, una vez aprobadas, pasardn definitivamente a
integrarse en el Plan Director SAM.

En esta Fase se produciran los siguientes entregables:

e Plataforma SAM configurada y acceso a las personas de la Oficina SAM de Canal que Canal

determine.

e Linea base de activos de software.

e Posicion inicial efectiva de licencia.

e Documentos con los resultados del andlisis de madurez SAM.

e Modelo de procesos SAM de Canal (metodologia SAM) revisado.

e Primera versidon del Plan Director SAM.

e Informe de cumplimiento de los pardametros del ANS relativos al Plan de Transicién.

w
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3.3. Fase de Estabilizacion

En esta fase, incluida también en el proyecto cerrado inicial, se iniciaran las actividades que
formaran parte del servicio base SAM, tomando como modelo la metodologia revisada SAM, con

el objetivo de establecer las bases definitivas para la Fase de Pleno Servicio de la Oficina SAM, es

decir, determinar el marco de trabajo del Servicio Base SAM y de la gestién del Plan Director SAM.

Se deben cumplir los siguientes requisitos:

RD116.

El adjudicatario con base en la experiencia de la prestacidn inicial de los servicios que

formaran parte del Servicio base SAM, revisara el modelo de gestidn de los servicios

del PGGPS e incluird el Manual de Procedimientos de Gestion del Pleno Servicio.

Deberd detallar la participacidn requerida de personal de Canal en cada uno de ellos,

segun los roles del proceso (matriz RACI). El PPGPS revisado debera ser aprobado por

Canal. El manual incluird los siguientes procedimientos:

O
@]

Procedimiento de gestidn del Servicio Base SAM

Procedimiento de gestidn, control de cambios y seguimiento del Plan Director
SAM

Procedimiento de seguimiento y medicién del ANS para la fase de Pleno
Servicio

Procedimiento de verificacién y control del ahorro anual generado en la
renovacion de licencias respecto al afio anterior por actuaciones del
adjudicatario para la aplicacion de la bonificacidn por ahorro descrita en el
apartado 9.1.1 Bonificaicones del Anexo | del PCAP del presente
procedimiento.

En esta Fase se produciran los siguientes entregables:

Manual de procedimiento de gestion del Servicio Base SAM

Manual de procedimiento de gestidn, control de cambios y seguimiento del Plan Director
SAM
Manual de Procedimiento de seguimiento y medicién del ANS

Manual de procedimiento de verificacién y control del ahorro anual generado

PGGPS revisado

Informe de cumplimiento de los parametros del ANS relativos a la Fase de Estabilizacion
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3.4. Fase de Pleno Servicio de la Oficina SAM

Esta Fase incluye los trabajos del Servicio Base SAM, la ejecucidn de los proyectos a demanda
segun la planificacidon del Plan Director SAM y todas las actividades relacionadas con el Plan y la
Fase de Devolucidén. Se deben cumplir los siguientes requisitos:

RD117. El adjudicatario es el responsable de las actividades de la gestién continua del ciclo de
vida de los Activos de Software asignadas a él en el modelo de procesos SAM revisado
en la Fase de Transicidn, fundamentalmente la gestién del inventario, de la demanda,
de los contratos, y los procesos de auditoria e informes, tomando como eje
vertebrador el Plan Director SAM y los Planes Operativos Anuales de Renovacion de
Contratos de Licencias incluidos en él.

RD118. El adjudicatario debera gestionar los incidentes que se pudieran producir en la gestién
del ciclo de vida de los activos como, por citar algunos, interrupcién del servicio por
parte de un fabricante por retraso en renovaciones, Base de Datos SAM
desactualizada, deteccion de software no permitido, mal dimensionado de
necesidades, incidentes de seguridad o quejas por licencias inadecuadas o fuera de
plazo.

RD119. El adjudicatario realizard los proyectos de mejora identificados en el Plan Director SAM
derivados del estudio de madurez.

RD120. El adjudicatario realizara los proyectos contenidos en el Plan de
Regularizacidon/Optimizacidn incluido en el Plan Director SAM.

RD121. El adjudicatario realizara los proyectos contenidos en el Plan de
Implantacidn/Conciliacién incluido en el Plan Director SAM.

RD122. El adjudicatario registrard la documentacién asociada a la implementacidn y gestion de
las nuevas licencias.

RD123. El adjudicatario redactard y mantendrd actualizado el Plan de Devolucién de los
servicios segun se establece en el apartado 5.4 de este pliego hasta su ejecucidon en la
Fase de Devolucion.
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RD124. El adjudicatario realizard revisiones periddicas, tal y como se haya establecido en los

RD125.

RD126.

RD127.

RD128.

manuales de procedimiento del PGGPS, del modelo de servicio SAM.

Anualmente, el adjudicatario realizara junto a Canal, la revisiédn del Plan Director SAM
para adaptarlo a las posibles necesidades que pudieran surgir en la gestidn del ciclo de
vida de los activos.

Las actividades de esta fase se enmarcardn bien en el Servicio Base SAM, cuyos
componentes se describieron en el capitulo 2.- Alcance del Servicio, bien en los
proyectos a demanda de Canal. Los proyectos a demanda se habran originado en la
fase de transicidn o habran sido solicitados posteriormente por Canal. Para estos
ultimos, el adjudicatario, a través del Servicio Base SAM, realizara la propuesta de
ejecucidn valorada que permita evaluar a Canal su incorporacién al Plan Director SAM.

El adjudicatario debera realizar, para todos aquellos proyectos a demanda del Plan
Director, el Plan de Gestion de Proyecto correspondiente que debera ser aprobado por
Canal.

El adjudicatario deberd tener en cuenta a la hora de prestar los servicios los siguientes
criterios de calidad:

Calidad del servicio SAM: El adjudicatario sera el responsable de garantizar la calidad

del servicio prestado. Se considerard un incumplimiento de la calidad debida del
servicio SAM cualquier accién u omisidn realizadas por el adjudicatario en el marco de
la prestacidn del servicio que derive en una queja del cliente de TI, o recibida desde
otros servicios, considerada procedente por la Oficina de Quejas de Tl, o en una
incidencia detectada por la propia oficina SAM a través de los propios informes del
servicio SAM o a través de muestreos aleatorios de la informacion de la base de datos
SAM. Ante un evento de estas caracteristicas, a peticion de Canal el adjudicatario
elaborard un informe evaluando lo sucedido, su origen, el impacto causado vy
realizando, en su caso, un plan de accidn de medidas correctoras valorado. El
responsable de la oficina SAM revisard este informe y categorizara el incidente segun
la siguiente clasificacién:
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o Incidente leve: ni el incidente ni el plan de accion de medidas correctoras
generan ningun impacto en el Plan Director SAM en cuanto a objetivos, plazo
o coste.

o Incidente grave: el incidente o su plan de accion de medidas correctoras
generan un impacto en el Plan Director SAM en cuanto a objetivos, plazo o
coste, impacto que deberd confirmarse a través del procedimiento de gestién
de cambios del propio Plan Director SAM.

En caso de existir incidentes, tanto leves como graves, el adjudicatario deberd
programar el plan de accidn necesario para subsanar los problemas detectados y, en
Su caso, sus consecuencias, pasando, si no es de resolucién inmediata, a formar parte
del Plan Director SAM. Sdlo y exclusivamente a los efectos del calculo del
cumplimiento de los pardmetros del ANS del presente procedimiento, un incidente
grave equivaldra a SEIS (6) incidentes leves. Los incidentes de seguridad reportados
por la unidad de Seguridad de la Informacidon de Canal tendran en cuanto a su
tratamiento, sin perjuicio de otras acciones que se pudieran especificar en el pliego de
cldusulas administrativas del presente procedimiento, las mismas consideraciones aqui
descritas que el resto de los incidentes de incumplimiento de la calidad debida del
servicio SAM, aunque se evaluardn con un pardmetro especifico del ANS de
cumplimiento de la seguridad de la informacidn.

Calidad de los entregables: El adjudicatario sera el responsable de garantizar la calidad

de los entregables generados durante todas las fases del contrato. Se considerara un
incumplimiento de la calidad debida de los entregables cualquier omision o desviacién
respecto a los requisitos y condiciones del presente pliego. Para asegurar la calidad de
los entregables, el responsable de la oficina SAM realizard un proceso de revisiéon y
certificacién de estos y generara un informe de validacién de la entrega conteniendo
las posibles disconformidades existentes segun la siguiente clasificacion:

o Disconformidad leve: problema detectado que hay que subsanar pero que no
pone en riesgo al proyecto (en objetivos, plazo o coste), en el que se enmarca
el entregable.

o Disconformidad grave: problema detectado que hay que subsanar y que
ademds pone en riesgo al proyecto (en objetivos, plazo o coste) en el que se
enmarca el entregable. También se considerara una disconformidad grave la
reiteracién de una disconformidad leve ya detectada y comunicada. Sélo vy
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exclusivamente a los efectos del calculo del cumplimiento de los parametros
del ANS, una disconformidad grave equivaldra a SEIS (6) disconformidades
leves.

o Incumplimiento reiterado: se considerara incumplimiento reiterado cuando se
realicen TRES (3) o mas entregas sucesivas del mismo entregable con algun
tipo de disconformidad.

En caso de existir disconformidades, tanto leves como graves, el adjudicatario debera
generar una nueva version del entregable subsanando los problemas detectados. El
entregable se considerard definitivamente aceptado una vez que el responsable de
Canal de la oficina SAM certifique la ausencia de disconformidades. Una definitiva “no
aceptacion” por parte de Canal, por incumplimiento reiterado de un entregable
incluido en el ANS, se considerara una disconformidad grave sin perjuicio de otras
acciones que se pudieran especificar en el pliego de cldusulas administrativas del
presente procedimiento.

Calidad de los informes y documentos: El adjudicatario serd el responsable de

garantizar la calidad de los informes generados durante la Fase de Pleno Servicio, y de
los documentos de Propuesta de Ejecucion Valorada de los proyectos del Plan Director
SAM. Se considerara un incumplimiento de la calidad debida de los informes o
documentos cualquier omisidon u error importante detectado en el proceso de revisién
por parte de Canal. Para asegurar su calidad, el responsable de la oficina SAM realizara
un proceso de revisidn de estos y generard un informe conteniendo las posibles
anomalias existentes, segun la siguiente clasificacién:

o Anomalia: informaciéon errénea o ausencia de informacién prevista en el
informe o documento que es preciso subsanar
En caso de existir anomalias, el adjudicatario deberad generar una nueva versién del
informe o documento subsanando los problemas detectados. El informe se
considerara definitivamente aceptado una vez que el responsable de Canal de la
oficina SAM certifique la ausencia de anomalias.

Calidad de la planificacion: Se considerara una desviacion en la planificacién un

retraso incurrido por el proveedor en las entregas fijadas para el Plan de Transicion, o
de los proyectos identificados en el Plan Director SAM. Se considerara desviacion la
diferencia de dias habiles entre la fecha real de entrega y la fecha planificada. Para los
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calculos de plazos se tendran en cuenta siempre las replanificaciones realizadas en el
marco de la gestiéon de cambios del Plan Director. La medida del cumplimiento se
realizara, para cada tipo de proyecto, de la siguiente manera:

o Proyectos derivados de los planes de renovacion de licencias: porcentaje de
volumen anual de renovaciones/suscripciones en euros (calculado a partir del
importe anual de licitacion de cada contrato/compra, o, si no se dispusiera del
mismo, del importe anual presupuestado para cada uno), puesto en
Contratacion o en las plataformas de compras con retraso, es decir, después
de la fecha establecida en el Plan de Renovaciones Anual del Plan Director
SAM. Se establece una secuencia de plazos desde la fecha prevista de puesta
en contratacién, en dias habiles, en los cuales se aplicard un factor
multiplicador al importe de licitacidon/contratacion del expediente retrasado,
solo y exclusivamente a los efectos de este calculo:

- sielretraso es > 0 dias, el factor sera de 0,02;

- sielretraso es > 5 dias, el factor sera de 0,05;

- sielretraso es > 10 dias, el factor sera de 0,1;

- si el retraso es > 15 dias, el factor se incrementara en 0,5 décimas por
cada 1 dia adicional de retraso, hasta un maximo de 1.

o Proyectos fundamentales/Hitos del Plan Director que no forman parte del
Servicio Base SAM ni de los planes de renovacion de licencias: porcentaje de
volumen anual de proyectos/acciones en euros (presupuesto anual del
proyecto en el Plan Director SAM), finalizado con retraso, es decir, después de
la fecha establecida en el Plan Director SAM. Se establece una secuencia de
plazos desde la fecha prevista de finalizacidn, en dias habiles, en los cuales se
aplicara un factor multiplicador al presupuesto del proyecto, exclusivamente
a los efectos de este calculo:

- sielretraso es > 0 dias, el factor sera de 0,02;

- sielretraso es > 5 dias, el factor sera de 0,05;

- sielretraso es > 10 dias, el factor sera de 0,1;

- si el retraso es > 15 dias, se incrementara en 0,5 décimas por cada 1
dia adicional de retraso, hasta un méaximo de 1.

o Proyectos fundamentales/Hitos del Servicio Base SAM: porcentaje de retraso
en dias habiles respecto de la duracidn total de los proyectos/acciones
fundamentales o hitos para el periodo de medicidn.

En esta Fase se produciran los siguientes entregables:
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e Informes del servicio, incluyendo informe de inventario, de uso de software, y de
seguimiento financiero de las licencias, conteniendo cada uno de los elementos del
inventario relacionado con las licencias o contratos correspondientes.

e Informes de dimensionado de los contratos de licencias, conteniendo, al menos:

- Posicionamiento actual (licencias contratadas y licencias en uso; analisis del
infra/sobre licenciamiento y optimizacidn del posicionamiento actual)

- Escenario de crecimiento (necesidades de licencias, propuesta de renovacién y
adquisicion de nuevas licencias)

- Andlisis de mercado (segun precios, plazos, condiciones de soporte y mantenimiento,
términos y condiciones)

- Marco de negociacidon (con lar partes implicadas -fabricante, partner, Canal, ...-.
Incluira ahorros esperados, justificaciones necesarias del resultado de las
negociaciones incluyendo los ahorros esperados)

- Presupuesto (propuesta del presupuesto o6ptimo del contrato incluyendo la
justificacion de las diferentes partidas)

Lecciones aprendidas

e Borradores de los documentos de contratacion de los expedientes de adquisicidn,
renovacion de contratos de licencias.

e Planes de proyecto de los diferentes proyectos a demanda del Plan Director.

e Entregables especificos de cada uno de los proyectos del Plan Director.

e Informe de auditoria externa e interna, cuando corresponda, con la relacién de no
conformidades. Informe que reflejara las incidencias encontradas en el Proceso de Gestion
de Activos detectadas en la auditoria.

e Informes periddicos de seguimiento del servicio, incidentes producidos, indicadores vy
cumplimiento de ANS.

e Plan de Devolucién del Servicio.
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3.5. Plataforma Software de Gestion de Activos

Dado el alcance de los servicios gestionados mediante el contrato propuesto, se hace necesaria la
gestion de estos a través de un Sistema de Informacidon mediante el cual se pueda realizar la
gestion y el seguimiento y control del parque de activos de software y de los servicios SAM y se
puedan gestionar los procesos y flujos de trabajo asociados.

El adjudicatario debera proporcionar acceso a Canal en modo SaaS a la plataforma de gestidon de
activos de software, para dar respuesta a todos los requerimientos descritos en el presente pliego
de prescripciones técnicas.

A continuacién, se describen los requisitos funcionales de alto nivel que debe cumplir la
plataforma:

RD129. El adjudicatario suministrard en modo SaaS, asumiendo los costes que de ello se
deriven, las licencias necesarias para cubrir los servicios descritos en el apartado 2
Alcance del Servicio de este documento. Este software estard disponible para el
espacio temporal definido en la vigencia del presente Contrato.

RD130. Para la gestidn de los activos software de Canal, y segun los servicios y procesos
descritos en este documento, el adjudicatario deberd configurar la plataforma para
automatizar lo maximo posible toda actividad relacionada con dicha gestidn.

RD131. Los usuarios que Canal determine tendran acceso ilimitado a dicha plataforma en lo
referente a la gestidn del servicio de gestidon de activos de software.

RD132. La plataforma debe estar alineada con el marco tecnolégico de Canal (anexo 4).
RD133. La plataforma debe cumplir la legislacién en cuanto a RGPD.

RD134. La plataforma debe proveer la redundancia minima para garantizar los siguientes
pardmetros de servicio:

Disponibilidad del 100% en el horario de servicio de la Oficina SAM.
RTO inferior o igual a una hora.

RPQO inferior o igual a una hora.

Latencia de transmisidn inferior o igual a 75 ms.

O O O O
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RD135. En la Fase de Devolucién previa a la conclusién del contrato, el adjudicatario

garantizara la migracion de los datos a la plataforma designada por Canal,
independientemente que la misma sea gestionada directamente por Canal o por un
proveedor externo.

3.6. Otros requisitos

RD136.

RD137.

RD138.

Dimensionado de los recursos: Los recursos con los que se dimensione el equipo de
trabajo deberdn cubrir los roles detallados en el apartado 5.3.1 del Anexo | del PCAP
del presente procedimiento. No obstante, se considera que, para cubrir los roles
planteados para la Fase de Pleno Servicio, al menos es necesario que el equipo tenga la
capacidad minima equivalente a 3600 horas/afio durante el periodo de duracidn total
de la fase mencionada. Por tanto, este es un requisito considerado como requisito
minimo.

Ubicacidn fisica de los recursos: El servicio se prestard de forma remota. El equipo
designado por el adjudicatario para la prestaciéon de los servicios deberd estar
localizado en las instalaciones del adjudicatario, las cuales deben localizarse en Espafia.
Canal, ante situaciones que asi lo requieran, podrad solicitar al adjudicatario la
presencia del responsable del Servicio con los medios técnicos necesarios (movil,
portatil, comunicaciones, correo, etc.) en dependencias fisicas de Canal durante el
tiempo que Canal considere necesario y sin coste extra.

Horarios: El horario de la Oficina SAM de Canal es, actualmente, de lunes a viernes
laborables entre las 9:00 horas y las 18:00 horas, rigiéndose por el calendario de
festivos autondmicos de la Comunidad de Madrid. Si bien la actividad del equipo de
trabajo se desarrollard normalmente dentro del horario habitual, el proveedor deberd
comprometerse a una total disponibilidad horaria del equipo de trabajo (incluyendo
noches, sabados, domingos y festivos) cuando la criticidad o urgencia de las peticiones
asi lo exijan. Esta situacién es de cardacter totalmente excepcional. La realizacién del
trabajo fuera del horario habitual no tendrd una consideracién especial a efectos de
cémputo de horas o tarifa aplicable a las mismas.
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RD139. Personal clave: se considerard personal clave del adjudicatario, a los efectos de
cumplimiento del pardmetro correspondiente del ANS, al responsable de la prestacién
del Servicio SAM, tal y como se define en el apartado 5.3.1 del Anexo | del PCAP.

Si, de forma excepcional, ante una incidencia del Servicio, fuera necesario algun tipo de actuacién
por parte del adjudicatario y no fuera posible una solucién en remoto, existird un método de
escalado en el cual el adjudicatario estard obligado a acudir a las oficinas de Canal con el fin de
solucionar la incidencia y causar el menor impacto posible.
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4. MODELO DE GOBIERNO DEL SERVICIO

Canal considera que, para el éxito de este proyecto, es imprescindible un Modelo de Gestién y de
Relacion con los Proveedores sdélido y consistente, capaz de evolucionar los servicios
externalizados de acuerdo con la evolucién del negocio y de la tecnologia.

En este apartado se describe el Modelo de Gestidn requerido por Canal. La oferta del Licitador
debera describir con detalle suficiente la organizacién de su equipo de trabajo, tanto para los
servicios centralizados en sus instalaciones, como para aquellos técnicos que deban desplazarse a
ubicaciones de Canal. Esta descripcidn debe incluir el detalle de los procedimientos, politicas,
guias y herramientas que utilizard durante la vigencia del contrato para la gestidon y supervision de
los servicios, de los equipos de trabajo propios y de los de terceros o subcontratados implicados
en la prestacidn de los servicios.

En su diserio, el proveedor debe adaptarse al Modelo de Gestion que se describe a continuacion.
El proveedor debe establecer y detallar en su propuesta, los requerimientos de su modelo
organizativo respecto a la participacion de personal de Canal.

4.1. Gestion de Servicios

El proveedor sera el responsable de la gestidn, ejecucidn, supervisidn técnica y control diario de
los servicios prestados y de que estos se presten de acuerdo con los niveles de calidad acordados
con Canal.

El objetivo que persigue Canal es disponer de un entorno de gestién estdndar que permita realizar
cambios o incorporaciones durante el Contrato o tomar decisiones a su finalizacion, sin impacto
significativo en el usuario de los mismos.
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4.2. Gestion de la Relacion

Para la gestidn de la relacidon se tendrdn presentes los siguientes principios que se consideran
clave para el éxito de este proyecto:

e Asegurar que se dispone de la necesaria flexibilidad y agilidad para responder a las
renovaciones de software y la demanda del mismo desde las Areas de Negocio de Canal.

e Asegurar que se puede responder eficientemente a los cambios en el entorno de negocio
de Canal.

e Asegurar que la relacidn definida incluye de forma proactiva la innovaciéon Tl y que esta se
traduce en beneficios para Canal.

Dicho modelo estd basado en el Modelo de referencia que se expone a continuacioén.

4.2.1. Modelo de Referencia

El Modelo requerido se estructura en tres niveles.

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

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

e El nivel operacional se responsabiliza de la gestion, ejecucion, supervision técnica y
control diario de los servicios.
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4.2.2. Comité de Direccion

Frecuencia

Proyecto
Proyecto SAMY

Documento

Pliego de Prescripciones Técnicas

Responsabilidades

Fecha
31/08/2021

Version
V1.0

Asistentes

Proveedor

Semestral

(otras 10
dias de la . ..
L Direccion
peticion de
cualquiera
de las

partes)

Aprobar los cambios en el
ambito del servicio
propuestos por el Comité de
Seguimiento y Control
Aprobar los cambios al
contrato propuestos por el
Comité de Seguimiento y
Control

Debatir sobre cualquier
incidencia o problema
surgido durante la ejecucion
del servicio

Ejecutar cualquier otra
actividad relacionada con la
direccidn estratégica que
pueda surgira lo largo de la
prestacidn del Servicio

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

Director
ejecutivo
(capacitado
para asegurar
el nivel de
decision y
compromiso
gue requieren
las decisiones
estratégicas)

(*)

Gestor
Estratégico /
Director del
Servicio
(capacitado para
asegurar el nivel
de decisiény
compromiso que
requieren las
decisiones
estratégicas)

(*) Rol que preside el Comité
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Proyecto
Proyecto SAMY

Documento

Pliego de Prescripciones Técnicas

4.2.3. Comité de Seguimiento y control

Frecuencia

Responsabilidades

Fecha
31/08/2021

Version
V1.0

Asistentes

Proveedor

Trimestral

(o a peticidn
de
cualquiera
de las

partes)

Seguimiento y
control

Asegurar que se consiguen
los niveles de calidad
acordados y que, en el caso
de deficiencias no resueltas a
nivel operativo, se
desarrollen e implementen
planes de resolucién de
problemas

Monitorizar el estado de los
servicios

Revisar, actualizar y controlar
el cumplimiento de la
planificacién

Coordinar los grupos y
personas asignados a la
entrega del Servicio

Discutir nuevos
requerimientos o cambios.
Revisar y aprobar las
Peticiones de Cambio.

En el caso de que el cambio
requiera de cambios en el
Modelo de Servicio, revisar el
informe de impacto
correspondiente. Estos
informes son los que deben
ser enviados al Comité de
Direccidn de acuerdo con un
Proceso de Gestion de
Cambios.

Asegurar que el personal
asignado para la ejecucién de
los servicios por el proveedor
esta disponible y disponen de
los recursos, formacion y

= Director / Jefe
de Proyecto (*)

= Responsable del
Servicio
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Asistentes

Frecuencia Comité Responsabilidades

Proveedor

soporte necesarios para la
correcta ejecucién de sus
tareas

Revisar los niveles de servicio
medidos en cada periodo,
discutir las desviaciones
sobre los valores objetivos
acordados y calcular, en su
caso, las penalizaciones
aplicables

Servir como punto Unico de
contacto entre las
organizaciones de Canal y del
proveedor para todos los
asuntos relacionados nivel de
gestion tactico del Servicio
Controlar que la facturacién
se esta realizando conforme a
los acuerdos y resolver
cualquier problema
relacionado con el precio o
los pagos

Revisary facilitar al Comité
de Direccion cualquier
informacién que le sea
solicitada

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

Frecuencia

Proyecto
Proyecto SAMY

Documento
Pliego de Prescripciones Técnicas

Responsabilidades

Fecha
31/08/2021

Version
V1.0

Asistentes

A peticién de

cualquiera de Operativo

las partes

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

Revisar la lista de incidencias y
tareas pendientes y asignar
prioridades

Revisary priorizar las peticiones
recibidas

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

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

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

= Jefe de
Proyecto /
Responsable
Operativo (*)

Proveedor
= Jefe de
Proyecto /
Responsable
Operativo
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Frecuencia Comité Responsabilidades Asistentes

= Servir como interlocutor entre las
organizaciones de Canal y del
Proveedor para todos los asuntos
del dia a dia relacionados con el
Servicio

= Revisar y facilitar al Comité de
Seguimiento y Control cualquier
informacién que le sea solicitada.

(*) Rol que preside el Comité

4.3. Gestion del Modelo de Servicio

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

El licitador debe describir los procedimientos, métodos y herramientas que propone implantar
para la gestidn de cambios en el Modelo de Servicio planteado. Para ello debe completar
adecuadamente el apartado Verificacion y Control del Alcance del Plan de Gestion del Alcance,
dentro del PGGPS de su oferta. El licitador deberd proponer concretamente un Procedimiento de
Gestidn de Cambios al Modelo de Servicio capaz de gestionar:

e Cambios mayores y menores
e Cambios en los documentos
e Cambios en el Ambito de los servicios

e Cambios como consecuencia de la implantacidn o ejecucién de iniciativas de mejora o
de planes de acciones correctoras
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e Cambios en las actividades de negocio (nuevos servicios, abandono de actividades) o

en la organizacion de Canal que impactan en el dmbito, volimenes o la forma de

entrega de los servicios

e Cualquier otro cambio que pueda afectar a la estructura o contenido del Modelo de

Servicio que regulan la prestacién de los servicios.

4.4. Sistema de Gestidn Integrado

Canal tiene como objetivo llevar a cabo una gestidn activa e integrada de la entrega de los

servicios, en dos niveles: estratégico y tactico-operativo. Para ello espera que el proveedor

implemente un Sistema de Gestidn Integrado que permita a Canal realizar la gestién continua y en

todos los niveles:

o Nivel Estratégico. Tener una vision global que permita:

O

O

e}

Controlar el cumplimiento del contrato

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

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

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

Controlar y ajustar los precios

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

e}

e}

Controlar el cumplimento de los niveles de servicio
Monitorizar y ajustar los niveles de servicio
Seguimiento y control de fallos, incidencias y problemas

Control y seguimiento de la capacidad
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o Seguimiento, control y ajuste de la asignacidn de tareas y de recursos
o Seguimiento y control de la ejecucidon de tareas y trabajos

o Maximizar el uso de los servicios del proveedor

o Conocer el detalle de los consumos y precios de los servicios

El proveedor debe detallar en el Plan de Gestidn de la Comunicacién dentro del PGGPS de su
oferta las herramientas y procesos que componen el Sistema de Gestidn Integrado que propone
utilizar.

4.5. Seguimiento e informes

Se establecen como estandar los informes siguientes:
Informe mensual

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

Informe anual

Informe dirigido a los miembros del Comité de Direccidn para analizar la informacidn requerida en
dicho comité, en especial recogiendo la evolucidn de los indicadores de calidad, el indice de
cumplimiento del objetivo de ahorro, y la informacién de los elementos que se consideren mas
criticos.

Adicionalmente a estos informes, y ante situaciones especificas, el Proveedor debera presentar
informacidn requerida bajo demanda y en particular para cubrir los puntos descritos en el Comité
Operacional.
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4.6. Acuerdos de nivel de servicio

Se entiende por Acuerdos Nivel de Servicio (ANS), los pardmetros de calidad que serad necesario
cumplir para considerar que el Proveedor cumple con sus compromisos.

El ANS y el procedimiento para su gestion, tendrdn caracter contractual.

Para la medicidén de los niveles de servicio se establecen los indicadores de objetivo que se indican
en este apartado. Adicionalmente se establecen otros indicadores (indicadores de rendimiento)
para realizar un seguimiento de la actividad.

El Proveedor deberd satisfacer los niveles de servicio establecidos segin los indicadores de
objetivo. Si al finalizar un periodo de monitorizacién no se ha cumplido un indicador el Proveedor
deberd establecer medidas correctoras.

El Proveedor proporcionard mensualmente, o segun la periodicidad que se determine en el
modelo de relacidén, un informe a Canal para verificar el cumplimiento del Proveedor con los
niveles de servicio establecidos a través de los indicadores de objetivo. Este informe podra ser
publicado en panel electrénico propiedad del proveedor. El proveedor, en este caso, dara acceso
seguro a Canal a este panel.

El Proveedor utilizard las herramientas de Canal disponibles en cada momento, pudiéndose
complementar con sistemas auxiliares o toma de datos especificos seglin sea necesario.

La funcionalidad y alcance de las herramientas que provea el adjudicatario deberan ser detallados
en su propuesta (incluyendo ejemplos ilustrativos) en el Plan de Gestién del Alcance del PGGPS de
su oferta.

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

En caso de fallo en la provisidn de los Servicios de acuerdo con los requerimientos de calidad
acordados, el Proveedor incurrira en una penalizacién, que tiene como objetivo una
compensacion econdmica que refleje que ha entregado los Servicios con un nivel de calidad
inferior al comprometido.
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Se establecerdn varios Tramos de Control para la medida del cumplimiento de los compromisos
de calidad. Cada Tramo viene definido por un valor contra el que comparar el valor obtenido por
el Proveedor, tal como se muestra en la siguiente figura.

Tramo de Cumplimie nto

Tramo de Atencidn

\

Tramo de Incumplimiento J,r Penalizacion aplicable

Tramo de Incumplimiento Grave

Si el valor medido es igual o mayor al definido en el Tramo de Cumplimiento (Vc), se considerara
que el Proveedor ha entregado el servicio conforme a los compromisos contractuales. Por debajo
de dicho valor, se considerara que el Proveedor ha incumplido su compromiso, por lo que Canal
podrda aplicar la penalizacidon correspondiente al Tramo de Control en el que se sitde el valor
obtenido. Si el valor medido es igual o inferior al definido en el Tramo de incumplimiento (Vi) se
considerarda que el Proveedor ha incurrido en Incumplimiento Grave.

Con el fin de diferenciar la criticidad de los Parametros del ANS, y focalizar la atencion sobre
aquellos aspectos criticos del Servicio, cada uno de ellos tendra definido un Peso o prioridad, que
se fija en el presente pliego por Canal. Este valor, como se detalla en el Pliego de Condiciones
Administrativas Particulares, forma parte de la férmula de calculo de la penalizacién.

En el Anexo 1 Tablas de Acuerdos de Nivel de Servicio se indican los pardmetros del ANS de este
servicio.
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5. MODELO DE GOBIERNO DE LA FASES DEL CONTRATO

El licitador presentard un Plan General de Gestion de Proyecto y Servicio (PGGPS) donde se
indiquen los principales hitos con tareas y entregables por cada una de las distintas fases del
proyecto.

En su oferta el licitador presentard un plan detallado para la prestacion de los servicios en sus
diferentes fases, que seran las siguientes:

e Transicion.
e Estabilizacién.
e Pleno Servicio.
e Devolucién.

Las fases de Transicion y Estabilizacién (subproyecto cerrado) se gestionardn como un proyecto
independiente segun la Metodologia de Gestidn de Proyectos de Canal basada en el PMBok del
PMI (Project Mangement Institute).

5.1. Fase de Transicion

Este capitulo describe los requisitos para la transicion de los servicios, incluido un Plan de
Transicién que el Proveedor debera proporcionar. El Proveedor realizard la transicidn del servicio
conforme lo especificado en los apartados 3.1 Fase previa al inicio de los trabajos y 3.2 Fase de
Transicion de este documento.
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5.1.1. Principios Generales

El objetivo de la transicién y del Plan de Transiciéon es permitir a las partes a completar los
preparativos necesarios para que el Proveedor pueda asumir la responsabilidad de la prestacién
de los Servicios.

El Proveedor notificara a Canal por escrito que los criterios de aceptacién para cualquiera de los
hitos establecidos en el Plan de Transicidn se han cumplido sustancialmente y el Proveedor es
capaz de prestar los servicios pertinentes en cada fase. Al finalizar las fases de transicion y
estabilizacidn, el Proveedor comenzara la prestacidn de los servicios segun los niveles de servicio
establecidos en el presente pliego.

Durante esta Fase, Canal y el Adjudicatario pueden revisar cualquier informacidn utilizada para el
disefio de los Servicios. En caso de que se detectaran discrepancias significativas en la informacién
contenida u omitida en el modelo de servicios, se realizardn de comun acuerdo, las
modificaciones que se pueda demostrar que son necesarias para realizar los ajustes necesarios.

5.1.2. Obligaciones del Proveedor

Durante el periodo de transicidn las obligaciones del Proveedor deberan incluir:

1. Larealizacion de la transicion.

2. Analizar los servicios tal como se hacen en la actualidad, y en el marco del andlisis de
madurez y de revisidn del modelo SAM de Canal, proponer los cambios necesarios para su
optimizacién de cara al Pleno Servicio con el compromiso de garantizar la continuidad de
los mismos, y que los usuarios y procesos de negocio no sufren una merma de su calidad.
La mayoria de las actividades durante esta fase se desarrollardn en estrecha colaboracién
con personas responsables de la Oficina SAM de Canal.

3. Asistir a las reuniones relativas a la transicion que procedan para asegurar que sus
obligaciones se concluyan dentro de los plazos establecidos en el Plan de Transicidn.

4. Revisar el progreso de transicidn contra el Plan de Transicién con Canal.
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5. La actualizacidn periddica y el mantenimiento del Plan de Transicién con la aprobacién de

10.

5.1.3.

Canal, tal aprobacién no debe ser injustificadamente retrasada.

Garantizar la ejecucion de los procedimientos necesarios para desarrollar el Servicio
adecuadamente.

Garantizar de que las incidencias y riesgos planteados por Canal se gestionan con el fin de
minimizar el posible impacto en la planificacién y/o resultados de la transicion.

La gestién de la documentacién del proyecto y el mantenimiento de un archivo de
proyecto relacionado con la transicién.

La redaccidn de un conjunto de documentos de buenas practicas adaptados a Canal.

Acordar criterios adecuados de aceptacidn de la transicion con Canal para su inclusién en
el Plan de Transicion.

Obligaciones de Canal

Durante el periodo de transicion Canal proporcionard al Proveedor de los recursos e informacién

que pueda ser solicitada razonablemente por el Proveedor a fin de que la transicidn progrese de

acuerdo con los plazos establecidos en el Plan de Transicion previamente aprobado por las partes.

Canal desempeniara sus obligaciones de acuerdo con el Plan de Transicidn.

Los recursos, la informacidn y las obligaciones requeridas de Canal incluiran:

1.

Asistir a las reuniones relativas a la transicion que procedan para asegurar que sus
obligaciones se concluyan dentro de los plazos establecidos en el Plan de Transicidn.

Revisar con el proveedor de servicio el progreso de transicidn segun el Plan de Transicidn.

Servir de enlace, en su caso, con los usuarios finales de Canal para que las actividades de
transicidn se realicen de acuerdo con la planificacién acordada en el Plan de Transicidn.

La realizacidn de las pruebas necesarias de la plataforma software de Gestién de Activos.
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5. Garantizar que el personal pertinente de Canal estd a disposicién del Proveedor de
servicio como sea razonablemente solicitado por el Proveedor de servicio para permitir
que los plazos acordados que figuran el Plan de Transicidn se cumplan.

6. Identificar los plazos y periodos de cambios necesarios para su implantacién en el
Servicio.

7. Asegurar que las cuestiones planteadas por el responsable del Proyecto de Transicion por
parte del Proveedor son reconocidas y, en su caso, tratadas en plazos razonables con el
fin de tratar de minimizar el impacto potencial en la planificacion y/o los servicios.

8. Acordar, cuando corresponda, los cambios a los procesos y procedimientos retenidos de
Canal que podrian afectar a la prestacidn de los servicios prestados por el Proveedor.

5.1.4. Gobierno durante el periodo de transicion

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

Con anterioridad al comienzo de la Transicidn cada parte habrd nombrado a un Responsable de la
Transicién, que sera responsable de la coordinacidn y gestidn de la transicién y de la aplicacién del
Plan de Transicidn.

Durante la fase de transicion se establece el siguiente comité de nivel estratégico:
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. L. Asistentes
Frecuencia Objetivos
Proveedor

= Revisar la calidad de la = Director /Jefede |= Gestor
transicion y sus resultados Proyecto (*) Estratégico
clave = Responsable de = Responsable de

= Supervisar los criterios de la Transicién la Transicién
aceptacidén de transicién
acordados

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

la transicion
Comité = Revisar y monitorizar el
Bimestral Estratégico de progreso segln los hitos del
la Transicidon Plan de Transicion.

= Resolver problemas y riesgos
clave escalados de las
reuniones de Progreso de la
Transicion.

= Actuar como canal de
relacién con el negocio de
Canal para cuestiones que le
afecten.

= Revisar incidencias y registros
de riesgos.

= Revisary aprobar cambios en
el Plan de Transicion.

(*) Rol que preside el Comité
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Durante la fase de transicion se establece el siguiente comité de nivel tactico:

X ,, L. Asistentes
Frecuencia Comité Objetivos
Proveedor
= Revision del progreso de = Responsable de = Responsable de
todas las actividades incluidas la Transicidn (*) la Transicién

en el ambito de la transicidon. |® Gestor Operativo |® Gestor Operativo
= Examinar las incidencias y los

Quincenal ”
/ Progreso de la riesgos.
Transicion = Revisar los cambios en el Plan
Mensual

de Transicién.

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

(*) Rol que preside el Comité

El Proveedor proporcionara a Canal los informes periddicos (quincenales en principio y mensuales
una vez considere Canal a su Unica decisidn) de progreso que describen:

1. Elestado actual de la transicidn y asuntos pendientes de reuniones anteriores.
2. El progreso del trabajo e hitos planificados.

3. Identificacidn y progreso de trabajos no planificados.

4. Hitosy entregables alcanzados.

5. Identificacidn y analisis de Riesgos que causen problemas o retrasos reales o previstos de
los cuales el Proveedor tenga conocimiento, el impacto de este tipo de problemas o
retrasos en el Plan de Transicion, y las acciones que se estdn adoptando o que deban
adoptarse para remediar ese tipo de problemas o retrasos.

6. Informe de progreso segun la Métrica de Valor Ganado cuya elaboracién llevara a cabo
Canal con la informacidén suministrada por el Proveedor.

7. Trabajos planificados para el préximo periodo

8. Acciones acordadas y pendientes de acordar.
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El Proveedor realizara las sesiones de comunicacion y/o formacidn que sean necesarias y segun el
Plan de Transicién. Estas sesiones contaran con la presencia de Canal y el personal clave del
Proveedor.

No se podra dar por concluida la fase de transicidn si el proveedor no ha cumplido con los hitos
establecidos para la aceptacién de la Fase de Transicidon por lo que serd de aplicacion la
penalizacidon correspondiente al incumplimiento de los pardmetros del ANS de la fase de
transicién reflejados en el capitulo Acuerdos de Nivel de Servicio.

5.2. Fase de Estabilizacion

Se establecerdn las bases definitivas de la Fase de Pleno Servicio de la Oficina SAM vy, en
consecuencia, se determinara el marco de trabajo del Servicio Base SAM y de la gestidn del Plan
Director SAM. En esta fase, el proveedor, iniciara la realizacidén de las tareas identificadas como
servicio base SAM para ajustar definitivamente los modelos de servicio y el marco de trabajo. El
modelo de relacidn y sus comités estaran en pleno funcionamiento operativo. Se realizaran las
mediciones de todos los indicadores del ANS de la fase de Estabilizaciony los de aplicacidn a los
componentes del servicio base SAM, si bien las penalizaciones solo se aplicaran en los parametros
del ANS referidos a la Fase de Estabilizacidn.

Las actividades comenzaradn a realizarse desde las oficinas del Proveedor, para lo cual el
Proveedor debera haber establecido una red de comunicacién adecuada con Canal. Se seguiran
realizando actividades de coordinacion y las que Canal considere necesarias desde instalaciones
del mismo.

5.3. Fase de Pleno Servicio

El servicio se prestara con responsabilidad completa del Proveedor.
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Se incorporaran de mutuo acuerdo las adaptaciones al modelo que se consideren oportunas en
virtud de las lecciones aprendidas en las fases anteriores. La mayoria de las actividades se
realizaran en las instalaciones del Proveedor, a excepcidn de aquéllas que requieran interaccion
con el personal de Canal o sean acordadas entre las partes.

Los pardmetros del ANS entraran en pleno funcionamiento, incluido el esquema de penalizaciones
aplicdndose una cuantia del 100%.

5.4. Fase de Devolucion

A continuacidn, se describen los requisitos para los servicios de finalizacidn, incluido un Plan de
Devolucién que el Proveedor deberd redactar, mantener y actualizar anualmente de acuerdo con
el contrato.

5.4.1. Principios clave

El objetivo del Plan de Devolucidn es permitir la finalizacion del contrato y la transferencia de
todos los servicios a otro proveedor, proveedores o su devolucidn a la organizacién de Canal.

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

El Plan de Devolucidén detallard los tipos de procesos y actividades que el Proveedor prestara para
la finalizacion ordenada, con la minima alteracion material para el negocio de Canal, de los
servicios del Proveedor a Canal o cualquier proveedor sustituto en caso de cualquier finalizacién o
vencimiento de este contrato por cualquier motivo.

En un plazo de 30 dias a partir del envio del borrador del Plan de Devolucidn, las partes deberdn
reunirse y realizar todos los esfuerzos para acordar definitivamente el contenido y forma del Plan
de Devolucién definitivo.
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El Proveedor actualizara el Plan de Devolucién al comienzo de cada afo contractual para reflejar
los cambios en los servicios, excepto el ultimo afio de contrato, que realizara dos actualizaciones:
una al principio del afio contractual y otra a los SEIS (6) meses antes del vencimiento del contrato.
Después de cada actualizacion, el Proveedor debera enviar el Plan de Devolucidn actualizado a
Canal para su revision. En un plazo de treinta dias después del envio del Plan de Devolucién
actualizado, las partes deberdn reunirse y realizar respectivamente todos los esfuerzos razonables
para acordar el Plan de Devolucidn a aplicar en caso de finalizacién de los servicios.

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

Principios generales.

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

Actividades durante el periodo de soporte
Gestidn de la seguridad.

Ny wnNE

Facturacidn y obligaciones durante la finalizacién.
8. Garantias durante la transferencia sobre los servicios a transferir.

En el siguiente capitulo se explicaran con mas detalle los requisitos para cada cuestién.

5.4.2. Principios generales

Se establecen los siguientes periodos de tiempo para la finalizacion de los servicios:
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PROVEEDOR N N

ACTUAL

Nota: la relacion de longitud entre las franjas no significa un espacio de tiempo determinado

> PROVEEDOR NUEVO / _
CLIENTE ]

PREP. DEVOLUCION SOPORTE

FINALIZACION

Donde:

Fecha de Decisién de la Finalizacidn: fecha en la que el Proveedor y Canal deciden
finalizar los servicios. A partir de esta fecha comienza el periodo de preparacidn,
donde se comienza a elaborar el plan de proyecto de ejecucion de la finalizacién en
base al Plan de Devolucidn

Fecha de Inicio de la Devolucién: fecha en la que comienza el periodo de devolucion
donde se realiza el proyecto de ejecucidn de la finalizacién.

Fecha de Fin de la Devolucién: fecha a partir de la cual la responsabilidad, el
conocimiento y los activos se han transferido y finaliza el contrato. A partir de esta
fecha empieza un periodo de soporte por parte del Proveedor.

Fecha de Finalizacidn: que define el final del proyecto de ejecucidn de la finalizacién.

Durante el proyecto de finalizacidn, el Proveedor asumira la responsabilidad de ayudar a Canal

y/o los posibles proveedores sustitutos elegidos por Canal, con la finalizacion de los servicios que

se mencionan en el presente pliego y todos los puntos relacionados que se describen a

continuacidn, sin interrupcién alguna de los servicios ni de los niveles de calidad.

Durante el proyecto de finalizacién el Proveedor facilitard a Canal y a los posibles proveedores

sustitutos acceso a:
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e Los Sistemas de Informacidn base del Servicio.
e Losregistros y la documentaciéon que puedan ser necesarios.

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

Toda documentacidn necesaria para la prestacidn del servicio se mantendra actualizada, lo que se
auditard antes de la Fecha de Inicio de la Devolucidon. Si no estdn al dia, serd necesario

actualizarlas.

5.4.3. Elementos que se transferiran

El Plan de Devolucion deberd contener listas exhaustivas, correctas, actuales y ordenadas que
incluyan toda la informacién disponible para el Proveedor en uso para la prestacidn de los
servicios, que se transferiran a peticidn de Canal durante la finalizacién y antes de la Fecha de
Inicio de la Devolucidn. El Proveedor serd responsable de la recopilacidn y actualizacién de estas
listas, asi como de la precisiéon de estas listas. El Proveedor deberd cumplir los principios
siguientes:

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

e Documentacién. El Plan de Devolucién incluye una lista de toda la documentacion,
descripciones de procesos e instrucciones de trabajo utilizados por el Proveedor para
la prestacidn de los servicios. El Proveedor garantiza que toda la documentacién
relevante sea exacta y esté actualizada en el momento de su transferencia a Canal o al
Proveedor sustituto. La documentacidn se pondra a disposicion de Canal en formato
electrdnico.
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e Transferencia de conocimientos. El Proveedor dedicara tiempo y recursos razonables
durante la transicion de finalizacién a garantizar la adecuada transferencia de
conocimiento a Canal o al proveedor sustituto. La transferencia de conocimiento
deberd incluir (sin limitacidn):

— Lla transferencia de todo el conocimiento relacionado con la provisién de los
servicios a Canal o a un proveedor sustituto.

- Lla transferencia de todos los errores conocidos y soluciones provisionales
relacionados con la provisidn de los servicios a Canal o a un proveedor sustituto.

— La base de conocimientos necesaria para el centro de atencidn al usuario.

- Las respuestas a todas las preguntas razonables, formuladas por Canal o el
proveedor sustituto, hasta la Fecha de Devolucidn.

5.4.4. Planificacion y plan de proyecto

El Plan de Devolucidn incluird un plan de proyecto de finalizacidén con la planificacion de las
actividades necesarias para realizar la finalizacién a partir de la Fecha de Inicio de la Devolucidn.
Deberan especificarse para cada actividad las responsabilidades del proveedor, de Canal y del
proveedor sustituto.

A partir de la Fecha de Decision de la Finalizacidn y durante el periodo de preparacidn se realizara
una verificacion del Plan de Devolucién entre Canal y el Proveedor, se verificaran las hipdtesis y
los requisitos previos, y se actualizardn si se acuerda y es necesario. En virtud de tal revisién el
Proveedor generara el plan de proyecto de ejecucidn de la finalizacion.

Durante el periodo de preparacién, el Proveedor y Canal recopilardn y facilitaran toda la
informacidén necesaria para una devolucién fluida de los servicios a partir de la Fecha de Inicio de
la Devolucion.

El periodo de preparacién no podra ser superior a 1 mes.

El plan de ejecucidn de la finalizacidn se desglosara en procesos de trabajo manejables, que se
detallardn cada semana y describirdn en detalle las actividades y entregables necesarios del
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proveedor, Canal, y (si corresponde) del proveedor sustituto. Por cada proceso de trabajo se
acordara una lista clara de hitos para cada etapa. Para cada proceso de trabajo, el plan de
ejecucidn de la finalizacidn incluird los criterios de aceptacién que deberdn cumplirse.

Después de la Fecha de Fin de la Devolucién, el Proveedor facilitard soporte a Canal o a su
proveedor ante incidencias que se pudieran producir resultantes de una inadecuada transferencia
durante un periodo de tiempo acordado (periodo de soporte). El periodo de soporte no podra ser
inferior a 2 meses.

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

5.4.5. Gobierno de la finalizacién

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

Durante el periodo de preparacidn cada parte nombrard un Responsable de la Finalizacion, que
serd responsable de la coordinacién y gestidn de la finalizacidn de los servicios y de la aplicacion
del Plan de Devolucién.

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

~
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Asistentes

Proveedor

Comité
Quincenal Estratégico de

la Finalizacion

Revisar la calidad de la
devolucion y sus resultados
clave

Supervisar los criterios de
aceptacién de finalizacion
acordados

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

Revisar y monitorizar el
progreso segun los hitos del
proyecto de ejecucidn de la
finalizacidn

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

Actuar como canal de
relacién con el negocio de
Canal para cuestiones que le
afecten.

Revisar incidencias y registros
de riesgos

Revisar y aprobar cambios en
el Plan de Devolucidn

= Gestor
Estratégico (*)

= Responsable de
la Finalizacién

= Gestor
Estratégico

= Responsable de
la Finalizacién

(*) Rol que preside el Comité
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Durante la fase de devolucidn se establece ademas el siguiente comité de nivel tactico:

Asistentes

Frecuencia Comité Objetivos

Canal Gestidn Proveedor

= Revision del progreso de todas |® Responsable = Responsable de

las actividades incluidas en el de la la Finalizacién
ambito de la finalizacion Finalizacion = Gestor Operativo
= Examinar las incidencias y los (*)
Progreso de la riesgos = Gestor
Semanal . ; . .
Devolucién = Revisar los cambios en el Plan Operativo

de Devolucion.

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

(*) Rol que preside el Comité

El Proveedor proporcionard a Canal los informes semanales de progreso de la devolucion que
describen:

El estado actual de la devolucién.
El progreso del trabajo que se realiza.

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

4. Elimpacto de este tipo de problemas o retrasos en el Plan de Devolucién.

5. Todas las acciones que se estdn adoptando o que deban adoptarse para remediar ese tipo
de problemas o retrasos.

5.4.6. Actividades durante el periodo de Soporte

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

5.4.7. Gestion de la seguridad y la conformidad

En el Plan de Devolucién, el Proveedor especificara cdmo se garantiza la seguridad de los datos,
sistemas e informacion durante la finalizacidon. En un plazo de cuatro semanas después de la
Fecha de Fin de la Devolucion el Proveedor borrara cualquier copia (on-line) restante de software
de aplicacidén y juegos de datos, sin conservar ninguna copia de seguridad, a menos que Canal
indique lo contrario.

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

Durante los periodos de preparacién y devolucién el Proveedor deberd cumplir los niveles de
servicio descritos en el presente pliego, estando vigente la aplicacion de posibles penalizaciones.
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6. AUDITORIA

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

6.1. Principios

Canal tendrd derecho a auditar los servicios prestados por el Proveedor durante la vigencia del
presente contrato con el fin de determinar:

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

El cumplimiento de las capacidades técnicas confirmadas en su oferta por el
adjudicatario, de la plataforma software de gestidn de activos requeridas en la matriz
de capacidades del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares de este
expediente.

El cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio.

La integridad y exactitud de los informes.
e Laexactitud de los costes facturados.

Canal tiene derecho a llevar a cabo una auditoria en cualquiera de los siguientes momentos:

e Unavezal afio.
e Después de la fase de estabilizacion.

e Cuando circunstancias especificas den a Canal motivos razonables para el supuesto de
que el Proveedor no cumple con sus obligaciones contractuales.

Los costes facturados por un auditor externo elegido por Canal seran pagados por Canal.
Cualquier gasto razonable incurrido por el Proveedor con respecto a la auditoria correra a cargo
del Proveedor.
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Sin perjuicio de cualquier otro derecho de Canal, si el resultado de la auditoria demuestra
que el rendimiento real de Proveedor no cumple los niveles de servicio, el Plan de Transicion
o el Plan de Devolucidn, o si la auditoria revela cualquier otro rendimiento insuficiente o falta
de cumplimiento, el Proveedor definira, planificard e implementara las mejoras necesarias
para subsanar tal incumplimiento que seran autorizadas por Canal y se ejecutaran sin cargo
alguno para el mismo. El Proveedor elaborard un Plan de Subsanacién que aune las
deficiencias encontradas en la auditoria y se responsabilizara de su correcta ejecucién.
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7. ESTRUCTURA DE LAS OFERTAS

Fecha
31/08/2021

Version
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La estructura de la oferta se encuentra detalla en el apartado 6 Formato de las especificaciones

técnicas del anexo | del PCAP.

Firmado electronicamente por
JESUS PLAZA RUBIO
el dia 20-01-2022 12:12:40

Firma: Jefe Area Proponente

Firmado electronicamente por
ANGEL RODRIGUEZ GARCIA
el dia 20-01-2022 12:14:08

Firma: Subdirector de SISTEMAS INFORMATICOS

Firmado electronicamente por
Monica Fierro Martin
el dia 20-01-2022 19:12:41

Firma: Directora de RECURSQOS
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ANEXO 1. TABLAS DE ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

documento de disefio de la
configuracién propuesta para el
software de gestidn de activos y el
documento de criterios de
aceptacién de la fase de Transicién

aprobacién

ANS
Identificador | Tipo requisito Periodicidad Recurrente Inicio Descripcion Medida Peso Ve Va Vi
medicion
TRNO1 Transicion Inicio fase N Fase de Entrega y aprobacion del Plan de | Nimero de disconformidades 10 15
transicion transicion Transicion del PGGPS, incluido el leves subsanadas en el proceso de
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TRNO2 Transicion Finalizacion fase Fase de Cumplimiento del plazo previsto Porcentaje de retraso respecto de 10 15 20
transicion transicion en el Plan de Transicidn para la la duracidn total del hito
realizacién de los procesos de
descubrimiento, normalizacidn,
clasificacion, registro en el
Sistema, conciliacién y
establecimiento de la posicién
efectiva de licencia
TRNO3 Transicion Finalizacion fase Fase de Cumplimiento del plazo previsto Porcentaje de retraso respecto de 10 15 20
transicion transicion en el Plan de Transicidn para la la duracidn total del hito
elaboracién del Plan Director SAM
TRNO4 Transicion Finalizacion fase Fase de Entrega y aprobacidn del Numero de disconformidades 5 10 15
transicion transicion documento de modelo revisado leves subsanadas en el proceso de
de gestidn de activos SAM aprobacién
ESTO1 Estabilizacién | Finalizacion fase Fase Entrega y aprobacion del Numero de disconformidades 5 10 15
estabilizacion Estabilizacién | documento del Plan de gestion del | leves subsanadas en el proceso de
servicio del PGGPS, incluyendo el | aprobacién
Manual de Procedimientos de
gestion del Pleno Servicio (Servicio
Base SAM y Plan Director SAM)
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ESTO2 Estabilizacién | Finalizacion fase N Fase Entrega y aprobacidn del Numero de disconformidades 10 15
estabilizacion Estabilizacién | procedimiento de seguimiento y leves subsanadas en el proceso de
medicidn del ANS aprobacién
ESTO3 Estabilizacién | Finalizacion fase N Fase Entrega y aprobacidn del Numero de disconformidades 10 15

estabilizacion

Estabilizacion

procedimiento de verificacién y
control del ahorro anual generado

leves subsanadas en el proceso de
aprobacién
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Cumplimiento del plazo previsto
en la gestion de los contratos de
renovacion o suscripcién de
software (incluidos los
procedimientos menores de
compras)

82/93

Porcentaje de volumen anual de
renovaciones/suscripciones en euros
(calculado a partir del importe anual
de licitacion de cada contrato/compra,
o si no se dispusiera del mismo, del
importe anual presupuestado para
cada uno), puesto en Contratacién o
en las plataformas de compras con
retraso, es decir, después de la fecha
establecida en el Plan de
Renovaciones anual del Plan Director
SAM. Se establece una secuencia de
plazos desde la fecha prevista de
puesta en contratacion, en dias
habiles, en los cuales se aplicard un
factor multiplicador al importe de
licitacién/contratacion del expediente
retrasado, solo y exclusivamente a los
efectos de este calculo:

si el retraso es > 0 dias, el factor sera
de 0,02; siel retraso es > 5 dias, el
factor sera de 0,05; si el retraso es >
10 dias, el factor sera de 0,1; si el
retraso es > 15 dias, el factor se
incrementara en 0,5 décimas por cada
1 dia adicional de retraso, hasta un
maximo de 1

12

10
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SERO2 Pleno Anual Fase de Pleno | Cumplimiento contractual con los | Nimero de incumplimientos, en 12 0 1 2

Servicio Servicio fabricantes. Ausencia de valor medio por auditoria,

incumplimientos por recogidos en los informes de
infralicenciamiento no advertido auditoria del fabricante
previamente por el adjudicatario,
en procesos de auditoria de
fabricantes implantados en el
sistema SAM

SERO3 Pleno Anual Anualidad 2 | Cumplimiento del objetivo de Porcentaje que supone el ahorro 12 90 80| 70

Servicio (Fase de ahorro minimo en licencias. producido en la gestidon de
Pleno Ahorro minimo anual equivalente | licencias respecto del importe
Servicio) al importe anual del presente anual del presente contrato

contrato, achacable a una (precio de la anualidad anterior
propuesta del proveedor de del contrato SAM, excluyendo el
modificacién en el licenciamiento | importe destinado ala
(precio, versidn, producto, bonificacién por ahorro de costes)
reduccién del nimero de
licencias...)
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Cumplimiento del plazo previsto
de los proyectos/acciones del Plan
Director SAM, identificados como
proyecto/accién fundamental o
hito, incluidos en el alcance del
servicio base SAM

Porcentaje de retraso en dias
habiles respecto de la duracion
total de los proyectos/acciones
fundamentales o hitos, finalizados
en la anualidad correspondiente.

10

15

20
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Cumplimiento del plazo previsto
de los proyectos/acciones del Plan
Director SAM, identificados como
proyecto/accién fundamental o
hito, no incluidos en el alcance del
servicio base SAM (excluida la
renovacion de contratos a través
de procedimientos complejos)

Porcentaje de volumen anual de
proyectos/acciones en euros
(presupuesto anual del proyecto
en el Plan Director), finalizado con
retraso, es decir, después de la
fecha establecida en el Plan
Director SAM. Se establece una
secuencia de plazos desde la fecha
prevista de finalizacidn, en dias
habiles, en los cuales se aplicara
un factor multiplicador al
presupuesto del proyecto,
exclusivamente a los efectos de
este calculo: si el retrasoes >0
dias, el factor sera de 0,02; si el
retraso es > 5 dias, el factor sera
de 0,05; si el retraso es > 10 dias,
el factor sera de 0,1; si el retraso
es > 15 dias, el factor se
incrementara en 0,5 décimas por
cada 1 dia adicional de retraso,
hasta un maximo de 1

10

10
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SERO6 Pleno Trimestral Fase de Pleno | Cumplimiento de la calidad debida | Nimero de disconformidades 10 10 15
Servicio Servicio en la realizacion de los leves, en valor medio por entrega,
proyectos/acciones del Plan subsanadas en los procesos de
Director SAM, identificados como | aceptacién de los trabajos
proyecto/accién fundamental o
hito
SERO7 Pleno Trimestral Fase de Pleno | Cumplimiento de la calidad debida | Nimero de incidentes leves 12 5 10
Servicio Servicio del servicio SAM. Ausencia de derivados de cualquier accién u

incidentes del servicio por
licencias inadecuadas, fuera de
plazo, retraso en la instalacidn,
mal dimensionado de
necesidades, deteccion de
software no permitido, BBDD
desactualizada, interrupcion del
servicio por incumplimiento de
renovaciones, etc..., exceptuando
los incidentes de seguridad
reportados por la Unidad de
Seguridad de la Informacién de
Canal

omisidn realizadas por el
adjudicatario en el marco de la
prestacidn del servicio SAM,
exceptuando los incidentes de
seguridad reportados por la
Unidad de Seguridad de la
Informacidn de Canal
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SERO8 Pleno Trimestral Fase de Pleno | Cumplimiento politicas de Numero de incidentes leves 10 0
Servicio Servicio seguridad de la informacidn. detectados en el conjunto de los
Ausencia de incidentes de incidentes de seguridad
seguridad achacables a informados en el periodo de
caracteristicas del software medicién
(version obsoleta, vulnerabilidades
publicadas), segun los informes de
seguridad del incidente
elaborados por la unidad de
Seguridad de la Informacién de
Canal, no advertidas previamente
por el proveedor
SERQ9 Pleno Trimestral Fase de Pleno | Reduccidon del nimero de Porcentaje de reduccién del 7 10
Servicio Servicio incidentes derivados del servicio numero de incidentes leves
SAM, incluidos los incidentes de derivados del servicio SAM,
seguridad incluidos los incidentes de
seguridad, con respecto al periodo
anterior

87/93




Canal

de Isabel Il

Empresa Proyecto Fecha
Canal de Isabel Il, S.A. Proyecto SAMY 31/08/2021
Elaborado por Documento Versién
Area de Planificacion, Control y Pliego de Prescripciones Técnicas V1.0
Seguridad
SER10 Pleno Trimestral Fase de Pleno | Calidad de los Informes SAM del Numero de anomalias, en valor 3 5
Servicio Servicio servicio del contrato: uso del medio por informe, reportadas en
software, inventario, auditoria y, el proceso de aceptacién de los
en general, todos los informes informes
previstos en el modelo de servicio.
SER11 Pleno Trimestral Fase de Pleno | Cumplimiento de la calidad debida | Nimero de disconformidades 10 15
Servicio Servicio de los Informes de dimensionado | leves, en valor medio por entrega,
del contrato, incluyendo lecciones |subsanadas en los procesos de
aprendidas en fase de negociacion | aceptacion de los informes
con el fabricante
SER12 Pleno Trimestral Fase de Pleno | Parametros de disponibilidad de la | Nimero de incidencias verificadas 1 2
Servicio Servicio plataforma SAM en los umbrales de incumplimiento de los
marcados por el pliego de parametros de disponibilidad,
prescripciones técnicas recuperacion y latencia reportadas
por la oficina SAM de Canal
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SER13 Pleno Trimestral Fase de Pleno | Cumplimiento de la calidad debida | Nimero de anomalias, en valor 3 5
Servicio Servicio en la realizacion de las propuestas | medio por documento de caso de
de ejecucién valoradas de las negocio, reportadas en el proceso
iniciativas demandadas por Canal |de aceptacion de los documentos
para su incorporacién al Plan
Director SAM.
SER14 Pleno Trimestral Fase de Pleno | Cumplimiento de la calidad debida | Nimero de disconformidades 10 15
Servicio Servicio en los Planes de Gestidn de leves, en valor medio por entrega,
Proyecto (PGP) de los subsanadas en los procesos de
proyectos/acciones del Plan aceptacién
Director SAM
DEVO1 Pleno Tercer afio Pleno Fase de Pleno | Existencia de un Plan de Numero de disconformidades 10 15
Servicio Servicio Servicio Devolucién actualizado, segun el leves subsanadas en el proceso de
(trimestre 14 | plan de actualizacidén recogido en | aprobacidn de la dltima
del el PPT, entregado y aceptado sin actualizacién del Plan de
Contrato/3 disconformidades por Canal Devolucion. Si a la fecha de
afios del medicién el Plan no hubiera sido
Pleno aceptado por Canal por existencia
Servicio) de disconformidades sin subsanar
se considerara INCUMPLIMIENTO
GRAVE del parametro
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Cumplimiento Plan de Devolucion

Porcentaje de retraso respecto de
la duracidn total del hito. En caso
de que no se produzca la
finalizacién del Plan de Devolucién
por causas imputables al
adjudicatario, se considerara
INCUMPLIMIENTO GRAVE del
parametro

10

15

20

Gestion
Servicio

GSERO1

Trimestral S

Fase de Pleno
Servicio

Cumplimiento de la calidad debida
de los informes de seguimiento y
cumplimiento ANS

Numero de anomalias, en valor
medio por informe, reportadas en
el proceso de aceptacién de los
informes. Una entrega fuera del
plazo establecido para ello se
considerara una anomalia en si
misma

Gestion
Servicio

GSERO2

Anual

S Fase de
Transicion

Control de la rotacién del personal
clave

Numero de veces que se sustituye
a miembros del equipo
identificados como personal clave
en el periodo establecido
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Canal-
de Isabel

Empresa Proyecto Fecha
Canal de Isabel Il, S.A. Proyecto SAMY 31/08/2021
Elaborado por Documento Versién
Area de Planificacion, Control y Pliego de Prescripciones Técnicas V1.0
Seguridad

El Area de Planificacion y Control a través de la Oficina de Proyectos, pone a disposicién de los
licitadores, de cara a la elaboracidn de sus propuestas y para el desarrollo del servicio una serie de
plantillas relacionadas con la Gestién de Proyectos y Gestion de Servicios a través de los
siguientes enlaces:

Para concursos que impliquen la elaboracion de un proyecto mas el servicio correspondiente:

https://www.canaldeisabelsegunda.es/documents/20143/3672224/Metodologia de Gestion de

Proyectos Proyecto y Servicio.zip

Para concursos que impliquen la elaboracion de un proyecto corto o medio en el tiempo o de no
muy alto coste en el que no se requiera un Plan de Proyecto muy detallado (es la generalidad de
los proyectos):

https://www.canaldeisabelsegunda.es/documents/20143/3672224/Metodologia de Gestion de

Proyectos Reducida.zip

Para trabajos que impliquen la elaboracién de un proyecto de corto plazo y de bajo coste en el
que se requiera un Plan de Proyecto béasico enfocado a cerrar un alcance determinado y realizar
un seguimiento y control adecuado:

https://www.canaldeisabelsegunda.es/documents/20143/3672224/Metodologia de Gestion de
Proyectos Express.zip
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Empresa Proyecto

Canal de Isabel Il, S.A. Proyecto SAMY

Elaborado por Documento

Area de Planificacion, Control y Pliego de Prescripciones Técnicas
Seguridad

Fecha
31/08/2021

Version
V1.0

En este anexo se incluyen las cifras relacionadas con el nimero de contratos y parque de equipos

para ayudar al licitador a dimensionar su oferta.

VOLUMETRIA DE CONTRATOS:

Contratos mayores (promedio 3 afios e importe

superior a 15.000€) 65
Contratos menores (=< 12 meses e importe

inferior a 15.000€) 70

INFORMACION DE CONTRATOS MAS SIGNIFICATIVOS
FABRICANTE N2 CONTRATO VIGENTE ULA/EA DURACION (Ahos)

MICROSOFT 267/2020 Sl 3
ORACLE 264/2019 S| 3
SAP 004/2020 NO 1
IBM 254/2019 NO / Sl para MAXIMO 3
AUTODESK 166/2021 NO 3
VMWARE 012/2021 Sl 3
ASPENTECH 084/2021 NO 3
INFOWORKS 231/2019 NO 3
CA TECNOLOGIES 060/2019 NO 3
ESRI 119/2019 S| 3
RED HAT 142/2018 NO 3
ALFRESCO 148/2018 NO 3

o
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Empresa Proyecto

Canal de Isabel Il, S.A. Proyecto SAMY

Elaborado por Documento

Area de Planificacion, Control y Pliego de Prescripciones Técnicas
Seguridad

Pargue de equipos (volumen aproximado):

Fecha

31/08/2021

Version
V1.0

VOLUMETRIA EQUIPOS Y SERVIDORES:

PC's fisicos

2.500

PC's portatiles

700

Servidores virtuales windows

364

Servidores virtuales resto

354

Servidores fisicos windows

Servidores fisicos resto

Herramientas de gestidn de activos de software disponibles en Canal:

- System Center Configuration Mamager (SCCM)

- FlexLM

- Sentinel RMS

- Otros especificos para producto:

Spark System Key Store
Golden Software LA
Adobe

Autodesk

McAfee

Palo Alto

Microsoft RDLM
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