BCNMC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

CONTRATO ADMINISTRATIVO DE SERVICIOS PARA EL “"SERVICIO DE SOPORTE A
LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS T.I. DE LA COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA"” (EXP. 240092)

En Madrid, a la fecha de la firma electronica.

REUNIDOS

DE UNA PARTE: D2 Cani Fernandez Vicién, Presidenta de la Comision Nacional de los
Mercados y la Competencia, (Real Decreto 580/2020, de 16 de junio, BOE 17/06/2020), en
adelante CNMC, con NIF Q2802141H, y de acuerdo con la competencia en materia de
contrataciéon que a ese o6rgano le atribuye el articulo 32 de la Ley 3/2013, de 4 de junio, de
creaciéon de la CNMC, en adelante el 6rgano de contratacion.

DE OTRA PARTE, D. Raul Martin Garcia, mayor de edad, actuando en calidad de
representante de la empresa OESIA NETWORKS, S.L., con N.I.F. B95087482 y domicilio social
en Madrid (28521), Calle Marie Curie, 19, 28521 Rivas Vaciamadrid, Madrid, segun escritura
de apoderamiento otorgada ante el Notario de Madrid, D. Luis Quiroga Gutiérrez, el dia 1 de
junio de 2023, anotada bajo el nimero de su protocolo 1521, en adelante el contratista.

Ambas partes se reconocen competencia y capacidad suficiente para formalizar el presente
contrato de servicios.

ANTECEDENTES ADMINISTRATIVOS

Primero. - Con fecha 26 de septiembre de 2024, el 6rgano de contratacion acordo iniciar el
expediente administrativo para la contrataciér) del servicio de "SOPORTE A LOS USUARIOS
DE LOS SERVICIOS T.I. DE LA COMISION NACIONAL DE LOS MERCADOS Y LA
COMPETENCIA".

Segundo. - La Asesoria Juridica de la CNMC, con fecha 21 de octubre de 2024, informo el
pliego de cldusulas administrativas particulares.

Tercero. - Con fecha 29 de octubre de 2024 tiene lugar la aprobacidon del gasto, por un
importe de 839.228,47 €, desglosados en 693.577,25 € de principal y un IVA al tipo del 21%
de 145.651,22 €.

Cuarto. - La adjudicacion del contrato se acordd con fecha 15 de enero de 2025 a favor de
la empresa OESIA NETWORKS, S.L., con N.I.F. B95087482, por los precios contenidos en su
oferta, que a continuacion se detallan:

Servicio base a tanto alzado:
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Principal

IVA 219% (sobre el
principal ofertado)

Total ofertado

Cifra: 493.221,12 €

Letras: Cuatrocientos noventa y
tres mil doscientos veintiin euros

Cifra: 103.576,44 €

Letra: Ciento tres mil
quinientos setenta y

Cifra: 596.797,56 €

Letra:
noventa y

Quinientos
seis mil

con doce céntimos. seis euros con | setecientos noventa vy
cuarenta y cuatro | siete euros con
céntimos. cincuenta \% seis
céntimos.
Servicio bajo demanda:

Perfil Nimero maximo | Precio ofertado / | Total ofertado IVA
de horas a | hora sin IVA (21%) incluido
ejecutar

Técnico Senior de | 500 Cifra: 26,45 € Cifra: 32,00 €

Sistemas

(TSS) Letra: Veintiséis | Letra: Treinta y dos

euros euros.
con cuarenta vy

cinco

céntimos.

Técnico Junior 1.200 Cifra: 18,53 € Cifra: 22,42 €

Microinformatico

(TIM) Letra: Dieciocho | Letra: Veintidos

euros euros con
con cincuenta vy | cuarenta

tres y dos céntimos
céntimos

Técnico de | 500 Cifra: 26,45 € Cifra: 32,00 €

Audiovisuales

(TA) Letra: Veintiséis | Letra: Treinta y dos

euros euros.
con cuarenta vy

cinco

céntimos.

El limite maximo de gasto a aplicar al contrato durante su periodo de vigencia asciende a un
total de 655.707,62 € (SEISCIENTOS CINCUENTA Y CINCO MIL SETECIENTOS SIETE
EUROS CON SESENTA Y DOS CENTIMOS), desglosados en 541.907,12 € (QUINIENTOS
CUARENTA Y UN MIL NOVECIENTOS SIETE EUROS CON DOCE CENTIMOS) de principal, y un
IVA al tipo del 21% de 113.800,50 € (CIENTO TRECE MIL OCHOCIENTOS EUROS CON
CINCUENTA CENTIMOS), con cargo a la aplicacion presupuestaria 27.492M 227.06 “Estudios
y trabajos técnicos” del Presupuesto de Gastos de la CNMC con la siguiente distribucion de

anualidades:

AfO v dh 21% IVA PRESUPUESTO TOTAL

2025 406.430,34 € 85.350,37 € 491.780,71 €

2026 135.476,78 € 28.450,13 163.926,91 €
TOTAL 541.907,12 € 113.800,50 € 655.707,62 €
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*Para cuadrar importe en el total del presupuesto total se afiade un céntimo en el IVA de la anualidad 2026

CLAUSULAS DEL CONTRATO

Primera. - Objeto

El presente contrato tiene por objeto el servicio de "SOPORTE A LOS USUARIOS DE LOS
SERVICIOS DE T.I. DE LA COMISION NACIONAL DE LOS MERCADOS Y LA COMPETENCIA”

El contratista se compromete a ejecutar el contrato con estricta sujecién a los pliegos de
clausulas administrativas particulares y de prescripciones técnicas, documentos de caracter
contractual, y en las condiciones contenidas en su oferta.

El contratista muestra su conformidad y aceptacién, en este acto, con los pliegos de clausulas
administrativas particulares y de prescripciones técnicas.

Segunda. - Precio

El precio de este contrato es de:

Servicio base a tanto alzado:

Principal IVA 21% (sobre el | Total ofertado
principal ofertado)
Cifra: 493.221,12 € Cifra: 103.576,44 € Cifra: 596.797,56 €
Letras: Cuatrocientos noventay | Letra: Ciento tres mil | Letra: Quinientos
tres mil doscientos veintitin | quinientos setenta y | noventa vy seis mil
euros con doce céntimos. seis euros con cuarenta | setecientos noventa vy
y cuatro céntimos. siete euros con
cincuenta Yy seis
céntimos.

Servicio bajo demanda:

Perfil Numero maximo | Precio ofertado / | Total ofertado IVA
de horas a | hora sin IVA (21%) incluido
ejecutar

Técnico Senior de | 500 Cifra: 26,45 € Cifra: 32,00 €

Sistemas

(TSS) Letra: Veintiséis | Letra: Treinta y dos

euros euros.
con cuarenta vy

cinco

céntimos.

Técnico Junior 1.200 Cifra: 18,53 € Cifra: 22,42 €

Microinformatico

(TIM) Letra: Dieciocho | Letra: Veintidés

euros euros con
con cincuenta vy | cuarenta
tres y dos céntimos
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céntimos
Técnico de | 500 Cifra: 26,45 € Cifra: 32,00 €
Audiovisuales
(TA) Letra: Veintiséis | Letra: Treinta y dos
euros euros.

con cuarenta vy
cinco

céntimos.

Siendo el limite maximo de gasto a aplicar al contrato durante su periodo de vigencia de
655.707,62 € (SEISCIENTOS CINCUENTA Y CINCO MIL SETECIENTOS SIETE EUROS CON
SESENTA Y DOS CENTIMOS), desglosados en 541.907,12 € (QUINIENTOS CUARENTA Y UN
MIL NOVECIENTOS SIETE EUROS CON DOCE CENTIMOS) de principal, y un IVA al tipo del
21% de 113.800,50 € (CIENTO TRECE MIL OCHOCIENTOS EUROS CON CINCUENTA
CENTIMOS).

El pago se realizard contra presentacion de factura, expedida de acuerdo con la normativa
vigente, debidamente conformada por el responsable del contrato designado por la CNMC,
con periodicidad mensual.

SERVICIO BASE: El importe a facturar por cada mes completo sera el importe de adjudicacién
del servicio base dividido entre 12. En el caso de que haya algiun mes en el que el contrato
esté vigente de manera parcial, se facturara la parte proporcional correspondiente a los dias
en los que estuviera vigente.

SERVICIO BAJO DEMANDA: Sdlo se facturaran si, durante el mes facturado correspondiente,
la CNMC los hubiera requerido y el contratista los hubiera llevado a cabo, siendo el importe
para facturar igual al nUmero de horas de trabajo por cada perfil efectivamente ejecutadas
en el mes por el precio unitario de adjudicacién correspondiente.

Bolsa para consumibles y material no inventariable: se facturard Unicamente si durante el
periodo mensual facturado se ha realizado alguna adquisicién, por el importe autorizado por
la CNMC.

En el presente contrato no procede la revisidon de precios, segun lo estipulado en el pliego de
clausulas administrativas particulares.

Tercera. - Duracion

El plazo de duracion del contrato sera de 12 (DOCE) meses, a contar desde el 15 de marzo
de 2025, o desde el dia siguiente a la formalizacién del presente contrato si fuese posterior,
ajustandose en cuanto a sus condiciones de recepcidn, entrega o admision de prestaciones a
lo establecido en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

De acuerdo con lo sefialado en el pliego de clausulas administrativas particulares en el
presente contrato si se admite una o varias prérrogas, de hasta un maximo de 48 meses,
conforme al articulo 29 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico,
por la que se transponen al ordenamiento juridico espafiol las Directivas del Parlamento
Europeo y del Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014.

Cuarta. - Plazo de garantia
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Se establece un plazo de garantia de 3 meses a partir de la recepcion o conformidad, conforme
a los articulos 210.3 y 311.5 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector
Publico, por la que se transponen al ordenamiento juridico espafiol las Directivas del
Parlamento Europeo y del Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014.

Quinta. - Garantia definitiva

Para responder del cumplimiento de las obligaciones derivadas del presente contrato, el
adjudicatario ha constituido a favor del drgano de contratacion una garantia definitiva por
importe de 28.763,31 €, tal y como se acredita mediante el resguardo de garantia emitido
por la Caja General de Depdsitos, con n° de justificante 2024 - 00373 - O - 0103670.

Sexta. - Demoras e incumplimientos

Si el adjudicatario, por causas imputables al mismo, incurriera en demora en la entrega o
prestacion del servicio, la Administracion podra optar por la resolucién del contrato con
pérdida de garantia o por la imposicidon de las penalidades previstas en el articulo 192 de la
Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico y, en su caso, en el Pliego
de Clausulas Administrativas. Asimismo, en el cumplimiento defectuoso de la prestacion o en
el supuesto de incumplimiento de las condiciones especiales de ejecucion, se estara a lo
previsto en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares. El importe se hara efectivo
mediante deduccién de las mismas en la correspondiente factura. En todo caso, la garantia
respondera a su efectividad. El pago de las penalidades no incluye la indemnizaciéon a que
pudiera tener derecho la CNMC por dafios y perjuicios. En cuanto a las demas causas de
resolucion se estara a lo previsto en los articulos 211 y 313 de la Ley 9/2017, de 8 de
noviembre, de Contratos del Sector Publico y a las previstas expresamente en el pliego de
clausulas administrativas particulares.

Séptima. - Confidencialidad

La extensién objetiva y temporal del deber de confidencialidad serd la establecida en la
cldusula 19.1 del Cuadro de Caracteristicas del Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares.

Octava. - Proteccion de datos

Las obligaciones de las partes respecto a la proteccion de datos de caracter personal seran
las establecidas en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

Novena. - Certificacion Registro Oficial de Licitadores y Empresas Clasificadas del
Sector Publico

El adjudicatario manifiesta expresamente que las circunstancias reflejadas en el certificado
del Registro Oficial de Licitadores y Empresas Clasificadas del Sector Publico aportado durante
el procedimiento de contratacién no han experimentado variacion.

Décima. - Legislacion aplicable al contrato

El adjudicatario se somete expresamente a la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos
del Sector Publico, por la que se transponen al ordenamiento juridico espafiol las Directivas
del Parlamento Europeo y del Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014,
asi como a lo establecido por el Real Decreto 817/2009, de 8 de mayo, por el que se desarrolla
parcialmente la Ley 30/2007, de Contratos del Sector Publico, por el RD 1098/2001, de 12
de octubre, por el que se aprueba el Reglamento General de la Ley de Contratos de las
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Administraciones Publicas en cuanto no se encuentre derogado por la LCSP (en adelante
RGLCAP), asi como por lo dispuesto en el Reglamento de Ejecucién (UE) 2016/7 de la
Comisién, de 5 de enero de 2016, por el que se establece el formulario normalizado del
documento europeo Unico de contratacion y supletoriamente por las restantes normas de
derecho administrativo y en su defecto, por las de derecho privado.

Undécima.- Documentos que integran el contrato y prevalencia

De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 35.1.e) de la LCSP el orden de prevalencia de los
documentos que integran el contrato son los siguientes:

1) El pliego de cldusulas administrativas particulares

2) El pliego de prescripciones técnicas

3) El contrato

4) La oferta econédmica

5) La oferta técnica

Duodécima.- Cumplimiento Convenio colectivo de aplicacion

El adjudicatario esta obligado a cumplir durante el periodo de ejecucién del contrato las
normas y condiciones fijadas en el convenio colectivo de aplicacion.

Decimotercera.- Modificacion del contrato

La modificacién del contrato se regula por lo establecido en la cldusula 21.1 del Cuadro de
Caracteristicas del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

Decimocuarta.- Resolucion del contrato

Las causas de resolucién del contrato seran las establecidas en la clausula 39 del Pliego de
Clausulas Administrativas Particulares.

Decimoquinta.- Jurisdiccion competente
El orden jurisdiccional contencioso-administrativo sera el competente para resolver las
cuestiones litigiosas relativas a la preparacién, adjudicaciéon, efectos, modificacion y extincion

del contrato, de acuerdo con lo previsto en el articulo 27 de la LCSP.

Para la debida constancia de todo lo convenido se firma este contrato por duplicado ejemplar,
en el lugar y fecha al principio mencionado.

POR EL ORGANO DE CONTRATACION POR EL CONTRATISTA

Fdo.: D2 Cani Fernandez Vicién Fdo.: D. Raul Martin Garcia
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El presente modelo tipo de contrato de servicios fue informado favorablemente por
la Asesoria Juridica con fecha 14 de agosto de 2018 y aprobado mediante Resolucién
del Presidente de la CNMC de fecha 14 de agosto de 2018.
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PLIEGO

PROCEDIMIENTO ABIERTO

CONTRATO DE SERVICIO DE SOPORTE A LOS USUARIOS
DE LOS SERVICIOS DE T.I. DE LA COMISION NACIONAL DE
LOS MERCADOS Y LA COMPETENCIA

- Cuadro de caracteristicas
- Pliego-tipo y Anexos | (Declaracion responsable del
licitador, ajustada al formulario de Documento Europeo
Unico de Contratacién aprobado a través del
reglamento (UE) n°® 2016/7, de 5 de enero); Il
(Proposicion relativa a los criterios de adjudicacion
evaluables de forma automatica); lll (Datos contacto del
licitador a efectos de notificaciones); IV (Formulario de
notificacion telematica); VI (Declaracion responsable
vigencia certificacion del Registro Oficial de Licitadores
y Empresas Clasificadas del Sector Publico y de las
circunstancias que sirvieron de base para su
otorgamiento); y VIII (Declaracidén responsable
complementaria a efectos de participar en la licitacidn)
- (NO aplica Anexo V. Seguro de Responsabilidad Civil)

- Anexo VII (Confidencialidad)
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CUADRO DE CARACTERISTICAS DEL PLIEGO TIPO DE CLAUSULAS ADMINISTRATIVAS

PARTICULARES PARA LA CONTRATACION DE SERVICIOS. PROCEDIMIENTO ABIERTO. 6
1.  DEFINICION DEL OBJETO, CODIFICACION Y NECESIDADES A SATISFACER. 6
1.1.  OBIJETO DEL CONTRATO: 6
1.2.  NECESIDADES ADMINISTRATIVAS A SATISFACER: 7
1.3.  CONTRATO SUJETO A REGULACION ARMONIZADA: 7
1.4.  CONTRATO SUJETO A RECURSO ESPECIAL EN MATERIA DE CONTRATACION 7
1.5. ESTRUCTURA DEL CONTRATO (Lotes, en su caso): 7
1.6.  CLASIFICACION CPA: 8
2. ORGANO DE CONTRATACION, RESPONSABLE DEL CONTRATO. 8
2.1.  ORGANO DE CONTRATACION: 8
2.2.  RESPONSABLE DEL CONTRATO: 9
3. PRESUPUESTO, ANUALIDADES Y APLICACIONES PRESUPUESTARIAS. 9
3.1.  PRESUPUESTO: 9
3.2.  ANUALIDADES: 11
3.3. VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO: €, desglosado en: 11
3.4.  APLICACION PRESUPUESTARIA, CON INDICACION DE LAS ANUALIDADES: jError! Marcador no definido.
3.5.  TRAMITACION ANTICIPADA DEL EXPEDIENTE DE GASTO: 12
3.6. FORMULACION DEL PRECIO (Art. 102.4, 308.3 y 309 de la LCSP): 12
4.  PLAZOS DE DURACION Y PRORROGA DEL CONTRATO. 14
4.1.  PLAZO DE DURACION: meses 14
4.2.  EXIGENCIA DE PLAZOS PARCIALES: 14
4.3.  PRORROGA DEL CONTRATO: 14
5.  TRAMITACION DEL EXPEDIENTE. 14
6. GARANTIAS. 14
6.1.  TIPOLOLOGIA DE GARANTIAS 14
6.2.  POSIBILIDAD DE CONSTITUIR LA GARANTIA MEDIANTE RETENCION EN EL PRECIO (Art. 108.2 de la LCSP)

15
7.  IMPORTE MAXIMO DE LOS GASTOS DE PUBLICIDAD A ABONAR POR EL ADJUDICATARIO. 15
8.  SINGULARIDADES EN LA CELEBRACION DEL PROCEDIMIENTO. 15
8.1.  EXISTENCIA DE FASES SUCESIVAS: 15
8.2.  LIMITACIONES RELATIVAS A LOS CONTRATOS CUYO OBJETO SE DIVIDE EN LOTES: 16
9. MODO DE PRESENTACION DE LAS PROPOSICIONES. 16
9.1.  MEDIOS DE PRESENTACION ADMITIDOS: 16
9.2. EXIGENCIA DE PRESENTACION DE MEMORIA TECNICA DE ACUERDO CON EL MODELO DE ESTRUCTURA
NORMALIZADA DE LAS OFERTAS PREVISTA EN EL PPT: (documento que ser debe insertar en el Archivo nimero
2) 16
10. SOLVENCIA. HABILITACION PROFESIONAL. ADSCRIPCION DE MEDIOS. COMPATIBILIDAD. 17
10.1. CONCRECION DE LAS CONDICIONES DE SOLVENCIA: 17
10.2.  JUSTIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS DE GESTION MEDIOAMBIENTAL (Art. 94 de la
LCSP): 19
10.3. ACREDITACION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS DE GARANT/A DE CALIDAD (Art. 93 de la LCSP):19
10.4. HABILITACION EMPRESARIAL EXIGIBLE PARA REALIZAR LA PRESTACION (Art. 65.2 de la LCSP): 19
10.5. COMPROMISO DE ADSCRIPCION DE MEDIOS: 20
10.6. REGLAS DE COMPATIBILIDAD (Art. 70 de la LCSP): 20
10.7. REGLAS DE COMPATIBILIDAD ESPECIALES: 20
11. OFERTAS VARIANTES. 21
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12. CRITERIOS DE ADJUDICACION. 21
12.1. TIPOLOGIA DE CRITERIOS DE ADJUDICACION: 21
12.2. DESCRIPCION DE LOS CRITERIOS DE ADJUDICACION: 21
12.3. VALORACION GLOBAL DE LA OFERTA: 26
12.4.  CRITERIOS ESPECIFICOS DE DESEMPATE: 26
12.5. PARAMETROS OBJETIVOS PARA IDENTIFICAR LAS OFERTAS CON VALORES ANORMALES O
DESPROPORCIONADOS: 26
13. ORGANO ENCARGADO DE LA VALORACION DE LOS CRITERIOS CUYA CUANTIFICACION DEPENDA DE UN
JUICIO DE VALOR. 28
14. ASEGURAMIENTO DE LA RESPONSABILIDAD CIVIL. 28
15. LUGAR DE ENTREGA DE LOS TRABAJOS O DE PRESTACION DE LOS SERVICIOS. 28
15.1. LUGAR DE PRESTACION DE LOS SERVICIOS: 28
15.2. LUGAR DE ENTREGA DE LOS TRABAJOS: 29
16. PROGRAMA DE TRABAJO. 29
17. VALORACION Y PAGO. FACTURACION. 29
17.1.  PERIODICIDAD Y ALCANCE DE LAS CERTIFICACIONES: 29
17.2.  ABONOS A CUENTA POR OPERACIONES PREPARATORIAS DEL CONTRATO QUE FORMEN PARTE DE SU
OBJETO (Art. 198.3 de la LCSP ): 30
17.3.  CODIGOS DIR A CONSIGNAR EN LAS FACTURAS: 30
18. REVISION DE PRECIOS (Art. 103 de la LCSP). 30
19. EJECUCION DEL CONTRATO. 31
19.1. OBLIGACIONES CONTRACTUALES ESENCIALES: 31
19.2. CONDICIONES ESPECIALES DE EJECUCION: 32
19.3. SUBROGACION OBLIGATORIA DEL CONTRATISTA COMO EMPLEADOR (Art. 130 de la LCSP): 32
20. SUBCONTRATACION (Art. 215 de la LCSP). 32
20.1. POSIBILIDAD DE SUBCONTRATAR: 32

20.2. OBLIGACION DE INDICAR EN LA OFERTA LA PARTE DEL CONTRATO QUE SE PREVE SUBCONTRATAR: _ 33
20.3. CONSECUENCIAS DE LA INFRACCION DE LAS CONDICIONES ESTABLECIDAS EN EL ARTICULO 215.2 DE LA
LCSP PARA PROCEDER A LA SUBCONTRATACION Y/O DE LA FALTA DE ACREDITACION DE LA APTITUD DEL

SUBCONTRATISTA O DE LAS CIRCUNSTANCIAS QUE HACEN URGENTE LA SUBCONTRATACIO:
21. MODIFICACION DEL CONTRATO.

33
33

21.1. MODIFICACION DEL CONTRATO EN LOS TERMINOS PREVISTOS EN LOS ARTICULOS 203 A 207 DE LA

LCSP: 33
21.2.  MODIFICACION DEL CONTRATO EN LOS TERMINOS FIJADOS EN LA DISPOSICION ADICIONAL 332 DE LA
LCSP: 34
21.3. MODIFICACIONES NO PREVISTAS: 34
22. CESION DEL CONTRATO (Art. 214 de la LCSP). 34
23. PENALIDADES POR INCUMPLIMIENTO DE OBLIGACIONES CONTRACTUALES. 34
23.1. PENALIDADES POR DEMORA: 35
23.2.  PENALIDADES POR CUMPLIMIENTO DEFECTUOSO 35
23.3.  PENALIDADES POR INCUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO DE ADSCRIPCION DE MEDIOS 37
23.4. PENALIDADES POR INCUMPLIMIENTO DE LAS CONDICIONES ESPECIALES DE EJECUCION 37
24. PLAZO DE GARANTIA. 37
25. FORMA DE RECEPCION DEL CONTRATO (articulo 204 del RGLCAP). 37
26. OBTENCION DE DOCUMENTACION E INFORMACION. 38
PLIEGO TIPO DE CLAUSULAS ADMINISTRATIVAS PARTICULARES QUE HA DE REGIR EN EL
CONTRATO DE SERVICIOS A ADJUDICAR POR PROCEDIMIENTO ABIERTO. 40
CAPITULOI 41
1. REGIMEN JURIDICO. 41
2.  OBIJETO DEL CONTRATO. 41




.
BCNMO
COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

SECRETARIA GENERAL
Subdireccion de RRHH y Gestion
Econdmico Patrimonial

3. ORGANO DE CONTRATACION. RESPONSABLE DEL CONTRATO. 42
4., PERFIL DE CONTRATANTE. PORTAL DE TRANSPARENCIA. 42
5. PRESUPUESTO BASE DE LICITACION. VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO. SISTEMA DE DETERMINACION DE
PRECIOS. 42
6. PRECIO DEL CONTRATO. 43
7. PLAZO DE DURACION DEL CONTRATO. PRORROGAS. 44
CAPITULO II 45
8. PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION. 45
9. LICITADORES.APTITUD PARA CONTRATAR 45
10. CRITERIOS DE ADJUDICACION. 50
11. PROPOSICIONES DE LOS INTERESADOS. 51
12. LUGAR Y PLAZO DE PRESENTACION DE PROPOSICIONES. 52
13. FORMA DE PRESENTACION DE PROPOSICIONES. 53
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CUADRO DE CARACTERISTICAS DEL PLIEGO TIPO DE CLAUSULAS

ADMINISTRATIVAS PARTICULARES PARA LA CONTRATACION DE SERVICIOS.

PROCEDIMIENTO ABIERTO.

N° DE EXPEDIENTE: 240092

1. DEFINICION DEL OBJETO, CODIFICACION Y NECESIDADES A SATISFACER.

1.1. OBJETO DEL CONTRATO:

Se trata de un contrato de servicios de caracter administrativo, cuyo objeto se
describe a continuacién:

El contrato al que se refiere el presente pliego tiene por objeto la contratacion de
servicios profesionales para el soporte y ayuda informatica de los usuarios de la
Comisidon Nacional de los Mercados y la Competencia (en adelante CNMC).

De modo principal sus funciones seran:

La atencion al puesto de usuario, tanto in situ como de manera remota, asi
como la microinformatica y las aplicaciones corporativas que desde ellos se
usan.

La atencién a los distintos sistemas de informacién propios de la CNMC,
caracterizacion, monitorizacion, recopilacion y resolucion de incidencias, asi
como el escalado a otras unidades o terceros niveles.

La gestidén de los servicios audiovisuales de la CNMC tanto en sus dependencias
como en los que requieran una organizacién fuera de ella ya sea fisica o virtual.
El mantenimiento y reparacion del inventario hardware microinformatico y
audiovisual.

El soporte, gestion, operacién y administracion de la plataforma de escritorios
virtuales si asi se determinase por segregacion de los sistemas de la CNMC.
La gestidon, operativa, administracion y evoluciéon del AD de Windows de la
mano del grupo de sistemas que define y administra el AD.

Gestidn y operacién de los sistemas de administracion de dispositivos Microsoft
System Center Configuration Manager (SCCM) y Microsoft Intune.

Gestién y operacién de la plataforma de gestién de dispositivos moéviles
VMWare Airwatch.

Operacién de la consola del antivirus y EDR WithSecure Elements.

Gestién y operacién de la plataforma Microsoft365 en todo lo referente a la
atencién al puesto de usuario (asignacion de licencias, permisos, etc.).

Y en general cualesquiera otros relacionados con la atencién a los usuarios en
materia microinformatica, como el sistema de gestién y administracion de
impresoras y/o similares que determine la CNMC en el desarrollo del contrato.

El adjudicatario aportara los recursos precisos para gestionar, coordinar y ejecutar
las tareas necesarias para garantizar el soporte a los usuarios en la prestacion de los
servicios que conforman el actual catadlogo de la CNMC, su posible evolucion y los
nuevos servicios que puedan surgir durante el periodo de vigencia del contrato.

PRESTACIONES DE CARACTER INTELECTUAL

X si
[ ] No

SECRETARIA GENERAL
Subdireccion de RRHH y Gestion
Econdmico Patrimonial




'
’ CN / SECRETARIA GENERAL

COMISION NACIONAL DE LOS Subdireccién de RRHH y Gestion
MERCADOS Y LA COMPETENCIA Economico Patrimonial

SERVICIOS DEL ANEXO IV LCSP
] si
X No

1.2. NECESIDADES ADMINISTRATIVAS A SATISFACER.:

La Subdireccion de Sistemas de Tecnologias de la Informacién y las comunicaciones
(en adelante SSTIC) tiene entre otras las funciones relacionadas con la operacion,
explotacién, administracion y soporte de los sistemas y medios informaticos
necesarios para el adecuado funcionamiento de los sistemas de informacién comuin y
los servicios de administracion electrénica de la Comisidn Nacional de los Mercados y
la Competencia. Asi se establece en el R.D. 657/2013, de 30 de agosto, en sus
articulos 27, apartado k, 28 y 29.

A través de este contrato la SSTIC dara soporte en materia informatica a los usuarios
de la CNMC. Ello resulta fundamental en el desempefio diario de las diversas unidades
en el uso de los sistemas de informacion y equipos informaticos.

Ademas, el desarrollo de nuevas aplicaciones y servicios tecnoldgicos dentro de la
CNMC se ha incrementado en los ultimos tiempos y por ello el apoyo a los usuarios
se convierte en fundamental.

1.3. CONTRATO SUJETO A REGULACION ARMONIZADA:
X Si. Art. 22.1.b) de la LCSP
[] Si. Servicios especiales Anexo IV de la LCSP
[ ] No, por razén de importe

[ ] No, por razén del objeto (art. 19.2 de la LCSP)

1.4. CONTRATO SUJETO A RECURSO ESPECIAL EN MATERIA DE
CONTRATACION

X si
[ ] No

1.5. ESTRUCTURA DEL CONTRATO (Lotes, en su caso):
DIVISION EN LOTES:

[]si
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NUmMero de Lotes: ..........oooooeeveeeeeeeeeeeeeeeeee e,

Descripcion Lotes:

X No, por los siguientes motivos:

Teniendo en cuenta que las prestaciones solicitadas estan intrinsecamente
relacionadas entre si, su fragmentacion en diferentes lotes podria restar eficacia en
la ejecucidon de la actividad y complicar la distribucién de la responsabilidad de
ejecucion entre los adjudicatarios.

Esta situacion se ajusta a lo dispuesto en el articulo 99. b) de LCSP, ya que la
realizacion independiente de las diversas prestaciones comprendidas en el objeto del
contrato dificultaria la correcta ejecucién del mismo desde el punto de vista técnico.

Un escenario donde un Unico coordinador gestionara en un equipo de soporte a los
usuarios de una empresa, y el mantenimiento hardware correspondiera a otra
empresa, acabaria convirtiéndose en una fuente de problemas. Por ejemplo, resulta
dificil imaginar la gestidon para resolucion de un problema con un dispositivo de red,
debido al conflicto de intereses que se produciria al existir varias alternativas posibles
de solucion, todas ellas satisfactorias, pero que repercutirian de manera diferente en
el papel a desarrollar por cada una de las empresas.

1.6. CLASIFICACION CPA: Cadigo CPV: CPV-2008 (Reglamento
CPA-2008 (Reglamento CE CE 213/2008 de la Comisién, de 28
451/2008, del Parlamento de noviembre de 2007): 72610000-9
Europeo y del Consejo, de 23 Servicios de apoyo informatico

de abril de 2008): 62.02.30
Servicios de soporte técnico a las
tecnologias de la informacién

2. ORGANO DE CONTRATACION, RESPONSABLE DEL CONTRATO.

2.1. ORGANO DE CONTRATACION:

El érgano de contratacion, que actia en nombre de la CNMC, es su Presidenta, en
virtud de la competencia que le atribuye el articulo 32 de la Ley 3/2013 de 4 de junio,
de creacién de la Comisidon Nacional de los Mercados y la Competencia y el articulo
15.2 h) del Real Decreto 657/2013, de 30 de agosto, por el que se aprueba el Estatuto
Organico de la CNMC.

El érgano de contratacion tiene facultad para adjudicar el correspondiente contrato vy,
en consecuencia, ostenta las prerrogativas de interpretarlo, resolver las dudas que
ofrezca su cumplimiento, modificarlo por razones de interés publico, acordar su
resolucién y determinar los efectos de ésta, con sujecidon a la normativa aplicable.

De conformidad con lo establecido en el articulo 27.2 f)) del Real Decreto 657/2013,
de 30 de agosto, por el que se aprueba el Estatuto Organico de la CNMC, la Secretaria
General de la CNMC tiene como funcién la instruccién y tramitacién de los expedientes
de contratacioén.
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2.2. RESPONSABLE DEL CONTRATO:

- Unidad encargada del seguimiento y ejecucion ordinaria del contrato: Subdireccion
de Sistemas de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

- Responsable del contrato designado por el drgano de contratacién: Jefe de Area
de Tecnologias de Inspecciones de la Competencia.

3. PRESUPUESTO, ANUALIDADES Y APLICACIONES PRESUPUESTARIAS.

3.1. PRESUPUESTO:

a) Importe total del presupuesto base de licitacion (en adelante PBL).

Importe de . . . Presupuesto
licitacion (IVA Tipo IVA aplicable: base de
h . 219% Importe de IVA A
incluido) licitaciéon
693.577,25 € 145.651,22 € 839.228,47 €

Este importe se divide en 3 partidas:

a.1l Servicio base: El presupuesto de esta partida, que no puede ser superado
por ninguna de las ofertas, asciende a:

591.532,25 + 124.221,77 de IVA = 715.754,02 €
a.2 Servicios adicionales bajo demanda: El presupuesto de esta partida,
resultante de multiplicar el numero maximo de horas/perfil a ejecutar por los
respectivos precios unitarios maximos, asciende a:
82.045,00 de principal + 17.229,45 de IVA = 99.274,45 €
a.3 Bolsa adicional para adquisicion de fungibles y otro material no
inventariable bajo demanda, sujeto a las necesidades reales de la CNMC y hasta

un maximo que establece esta Comisién en:

20.000,00 de principal + 4.200,00 de IVA = 24.200 €

b) Desglose del presupuesto base de licitacion por lotes:
X No aplica. No existe divisién en lotes.

[ ] Aplica, de acuerdo con lo sefialado en la siguiente tabla:

Lote Principal IVA Total

c) Desglose del presupuesto base de licitaciéon por tipologia de costes:
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El presupuesto se ha realizado de conformidad con lo establecido en el articulo
100 de la LCSP, con referencia expresa de que se han tenido en cuenta los
precios de mercado.

Este presupuesto tendra el siguiente desglose por conceptos:

Concepto Importe
Costes Directos (excluidos costes salariales) 20.000,00.-€
Costes Salariales (si procede) 562.838,03.-€
Costes indirectos 75.768,94.-€
Beneficio industrial 34.970,28.-€
21% IVA 145.651,22
TOTAL 839.228,47

Los costes estimados utilizados para calcular el presupuesto son los obtenidos en la
Consulta preliminar del mercado sobre perfiles profesionales de sistemas vy
tecnologias de la informaciéon efectuada por la CNMC y publicada en la Plataforma de
Contratacion del Sector Publico (PLACSP) el 19 de enero de 2023. De los resultados
obtenidos en la mencionada consulta se han utilizado los valores promedio medios.

e Para el servicio base se ha considerado, para el calculo del PBL, el valor del
coste en dedicacion exclusiva, que es el siguiente valor a tanto alzado por cada
perfil requerido:

Coste/persona servicio
, base en dedicacion
. Numero de .
Perfil exclusiva para los 12
personas . P

meses de vigencia inicial
del contrato
Coordinador de Proyecto 1 81.102,03 €
Técnico Senior de Sistemas 2 71.164,20 €
Técnico Junior 6 50.807,54 €

1

Microinformatico
Técnico de Audiovisuales

63.256,58 €

e Para el calculo del PBL para los servicios bajo demanda se ha tenido en
cuenta el precio por hora de los valores promedio, que son los siguientes:

Perfil Coste /Hora
Técnico Senior de Sistemas 46,21 €
Técnico Junior Microinformatico 33,00 €
Técnico de Audiovisuales 38,68 €

Estos costes incluyen los costes directos, indirectos, beneficio industrial y otros costes
gue se deriven de la ejecucidon material de los servicios.

Estos costes no establecen diferencias por género.

El equipo de trabajo estarad formado por un equipo fijo o regular y un equipo bajo
demanda en funcion de las necesidades sobrevenidas en la ejecucion del contrato.

10
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El equipo estard compuesto en su servicio base por diez miembros. En la siguiente
tabla se puede observar el nimero de técnicos por perfil del servicio base, su importe
y el desglose en horas/afio maximas y el importe estimado para el servicio bajo

demanda:
Namero
de Horas
técnicos maximas L el
Importe servicio
. del del . L .
Perfil servicio servicio servicio base bajo
. (SIN IVA) demanda
base (en bajo (SIN IVA)
dedicacion demanda
exclusiva)
Coordinador de 1 _ 81.102,03 € )
Proyecto
Tecnico  Senior 2 500 142.328,40 € 23.105,00€
de Sistemas
Tecnico ~ Junior 6 1.200 304.845,24 € 39.600,00€
Microinformatico
Tecnico de 1 500 63.256,58 € 19.340,00€
Audiovisuales

e Asimismo, se establece una bolsa adicional para cubrir necesidades de
adquisicién de fungibles y otro material no inventariable bajo demanda por un
importe maximo a consumir durante el periodo de vigencia del contrato, que

esta CNMC ha establecido en 20.000 € sin IVA.

3.2.APLICACION PRESUPUESTARIA, CON INDICACION DE LAS

El coste del contrato se imputara a la aplicacion / aplicaciones presupuestarias
siguientes, con el desglose estimado por anualidades que asimismo se indica:

ANUALIDADES:

. .. . . Importe (IVA
Aplicacion presupuestaria Ejercicio incluido)

227.06 2025 594.453,50 €

227.06 2026 244.774,97 €

3.3. VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO: 3.467.886,25 €, desglosado en:

3.3.1. Importe

Importe correspondiente al periodo inicial de vigencia: 693.577,25 €

Importe maximo relativo a la/s prorroga/s: 2.774.309,00 €
Importe modificaciones:

Otros:

3.3.2. Método de calculo

11
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De conformidad con lo establecido en el articulo 101 de la LCSP, el valor estimado del
contrato se ha calculado en funciéon de los precios habituales del mercado, incluyendo
los conceptos especificados en el anterior apartado 3.3.1 y en atencién a las variables
y con el desglose de costes sefialados en el apartado 3.1 del presente cuadro de
caracteristicas.

3.4. TRAMITACION ANTICIPADA DEL EXPEDIENTE DE GASTO:

X si ] No

3.5 FORMULACION DEL PRECIO (Art. 102.4, 308.3 y 309 de la LCSP):
[] Precios unitarios, constituyendo la unidad de medida:
[] Hora realmente ejecutada
[] Jornada realmente ejecutada

[ ] Otras (€SPeCifiCar): ....cuoeoeeeeeeeeeeeeereeeeeeeeseee e

Aplicabilidad de lo establecido en el articulo 309.1. parrafo segundo de la LCSP
a las variaciones en el niumero de unidades realmente ejecutadas sobre las
previstas en el contrato:

[] Si aplica
[ ] No aplica
[] A tanto alzado

X Sistema de determinacién mixto (a tanto alzado y por precios unitarios), con
el siguiente desglose:

MODALIDAD DESCRIPCION UNIDADES DE
PRESTACIONES MEDIDA
A tanto alzado Servicio Base. No aplica

Precios unitarios
(cantidad maxima
determinada por la
CNMOQO)

Adquisicién de material
fungible,  consumibles,
piezas y material no
inventariable - se trata
de una cantidad fija
establecida en términos
de limite maximo de
gasto en 20.000 € no
incluidos en el modelo de
oferta econémica por no
ser susceptibles de
modificacion por parte de
los licitadores.

Precio de los bienes
materiales fungibles
no inventariables que
puedan resultar
necesarios durante la
vigencia del contrato

12
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Por precios unitarios

Servicio bajo demanda. Tarifas unitarias por
hora y perfil.

La CNMC no adquiere
compromiso alguno de
llegar al limite sefalado,
abonandose al
contratista Unicamente el
nimero de unidades
efectivamente
requeridas y ejecutadas
por el precio unitario
ofertado.

El importe maximo de licitacion de los servicios base es el que se detalla a
continuacion:

Precio sin IVA IVA 21% Precio con IVA

591.532,25.-€ 124.221,77 € 715.754,02 €

En cuanto al servicio bajo demanda, el precio unitario maximo (sin IVA), que no
puede ser superado por ninguna de las ofertas, y las horas maximas a ejecutar
para cada uno de los perfiles es el siguiente:

SECRETARIA GENERAL
Subdireccion de RRHH y Gestion
Econdmico Patrimonial

Precio Horas maximas a
Perfil maximo/hora sin eiecutar
IVA ]
Técnico Senior de
Sistemas (TSS) 46,21 € 500
Técnico Junior
Microinformatico (TIM) 33,00 € 1.200
Técnico de Audiovisuales
(TA) 38,68 € 500

Por lo tanto, el importe maximo de licitacion para los servicios bajo demanda es
el que se incluye a continuacion:

Precio sin IVA IVA 21% Precio con IVA

82.045,00.-€ 17.229,45.-€ 99.274,45.-€

La cantidad fija para material fungible, consumibles, piezas y material no
inventariable se establece en 20.000 € sin IVA. Se ha establecido como una
cantidad determinada por la CNMC en términos de limite maximo de gasto, ya que
no es posible a priori establecer las necesidades de material fungible y no
inventariable que surgiran a lo largo del contrato, que se ha calculado sobre la
base del consumo de este tipo de material que ha sido necesario en los ultimos
tres afios. La CNMC no asume ninguna obligacion de alcanzar el limite de gasto ni
de consumir un porcentaje minimo del mismo a la finalizacién del contrato.

En relacidn con los servicios bajo demanda el nimero de horas a ejecutar durante
la vigencia del contrato no podra superar el indicado en el Pliego de Prescripciones
Técnicas, de manera que el limite maximo de gasto a aplicar a los servicios bajo
demanda se obtendrd multiplicando los precios unitarios ofertados por el licitador

13
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que resulte adjudicatario para cada perfil por los respectivos nimeros maximos
de horas/perfil.

Por cada periodo de facturacion se elaborard una memoria con el detalle de las
tareas efectivamente realizadas en ese periodo y las horas empleadas en su
realizacion.

[ ] Otra modalidad (€Specificar): .......cccccevvveveeeeeeiesereseresees

4. PLAZOS DE DURACION Y PRORROGA DEL CONTRATO.

4.1. PLAZO DE DURACION: 12 meses, a contar desde el 15 de marzo de 2025 o
desde el dia siguiente a la formalizacion del contrato, de ser ésta posterior.

4.2. EXIGENCIA DE PLAZOS PARCIALES:
X No
] si

4.3. PRORROGA DEL CONTRATO:

[ ] No prevista

X Esta prevista su posibilidad con un plazo maximo: susceptible de una o varias
prorrogas de hasta un maximo de 48 meses, conforme al articulo 29 de la LCSP

5. TRAMITACION DEL EXPEDIENTE.

X] Ordinaria [ ] Urgente (Art. 119.2.b de la LCSP)

6. GARANTIAS.

6.1. TIPOLOLOGIA DE GARANTIAS

6.1.1. PROVISIONAL

X No se exige.

[] Si se exige (hasta el 3% del presupuesto base de licitacién, impuestos indirectos
excluidos): €.

JUSEIfICACION: e

14
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6.1.2. DEFINITIVA (Art. 107.1 de la LCSP)

[] No se exige.

JUSEIfICACION: oo

X Si se exige:

X el 5% del importe de adjudicacién, impuestos indirectos excluidos, por lo que
respecta a la partida adjudicada por cantidad a tanto alzado

X el 5% del presupuesto base de licitacién (Art. 107.3 de la LCSP), impuestos
indirectos excluidos por lo que respecta a las partidas adjudicadas por precios
unitarios.
6.1.3. COMPLEMENTARIA (Art. 107.2 de la LCSP):

X No se exige.

[] Si se exige. A efectos de calcular su importe, el porcentaje que se aplicara sobre
el precio final de adjudicacion (sin IVA) es del %.

JUSEIfICACION: et

6.2. POSIBILIDAD DE CONSTITUIR LA GARANTIA MEDIANTE RETENCION
EN EL PRECIO (Art. 108.2 de la LCSP)

¢Se admite esta posibilidad?
[ si
Forma y condiciones de la reteNCION: ...........cccooueiuieiieiiciieeceee e,

X No

7. IMPORTE MAXIMO DE LOS GASTOS DE PUBLICIDAD A ABONAR POR EL
ADJUDICATARIO.

El adjudicatario estara obligado a satisfacer los gastos de publicidad de licitacion hasta el
siguiente importe maximo: 2.500,00.- €

Cuando el contrato se divida en lotes, los gastos de publicidad se repartiran entre los
distintos adjudicatarios en proporcion al precio de adjudicacién del cada uno de los lotes
0, en el caso de contratos adjudicados por precios unitarios, en proporcién al presupuesto
base de licitacién de cada lote.

8. SINGULARIDADES EN LA CELEBRACION DEL PROCEDIMIENTO.

8.1. EXISTENCIA DE FASES SUCESIVAS:

X No

15
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L] si
En caso de que se establezcan fases sucesivas quedaran sujetas a las siguientes
condiciones:

1) Descripcion de fases:

2) Existencia umbrales minimos en la puntuacion de fases:

[ ] No se establece umbral minimo

[] Se establece un umbral de puntuacién minima, en los términos siguientes:

8.2. LIMITACIONES RELATIVAS A LOS CONTRATOS CUYO OBJETO SE
DIVIDE EN LOTES:

a) Licitacion:
[] No se limita el nimero de lotes a los que puede concurrir un mismo licitador.

[ ] Se limita el nimero de lotes a los que puede concurrir un mismo licitador, en
los términos siguientes: ......c.ccceveeeeeeeeecveeeee,

b) Adjudicacion:

[ ] No se limita el nimero de lotes que pueden ser adjudicados a un mismo
licitador.

[] Se limita el nUmero de lotes que pueden ser adjudicados a un mismo licitador,
en los términos siguientes: ........ccccvvveievceveiesesienns

9. MODO DE PRESENTACION DE LAS PROPOSICIONES.

9.1. MEDIOS DE PRESENTACION ADMITIDOS:

[] En soporte papel. (Solo se admitirad en los supuestos previstos en los apartados 3
y 4 de la Disposicién Adicional Decimoquinta de la LCSP).

X] Solo se admite presentacidn electrénica

9.2. EXIGENCIA DE PRESENTACION DE MEMORIA TECNICA DE ACUERDO
CON EL MODELO DE ESTRUCTURA NORMALIZADA DE LAS OFERTAS
PREVISTA EN EL PPT: (documento que ser debe insertar en el Archivo
namero 2)

X Si, segln la estructura indicada en el apartado 12 del Pliego de Prescripciones
Técnicas.
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10.SOLVENCIA. HABILITACION PROFESIONAL. ADSCRIPCION DE MEDIOS.
COMPATIBILIDAD.

Los licitadores deberan acreditar la solvencia econdomica y financiera, técnica o
profesional aportando los documentos exigidos en los articulos 87 y 90 de la
LCSP, que se especifican en los siguientes subapartados.

Para acreditar la solvencia necesaria para celebrar un contrato determinado, el empresario
podra basarse en la solvencia y medios de otras entidades, independientemente de la
naturaleza juridica que tenga con ellas, siempre que durante toda la duracion de la
ejecucion del contrato dispondra efectivamente de esa solvencia y medios, y la entidad a
la que recurra no esté incursa en una prohibicidon de contratar (Art. 75 de la LCSP).

10.1. CONCRECION DE LAS CONDICIONES DE SOLVENCIA:

El licitador debera acreditar la solvencia econdmica y financiera y técnica (Art. 87 y 90
de la LCSP), mediante los medios siguientes:

10.1.1. SOLVENCIA ECONOMICA Y FINANCIERA (Art. 87 de la LCSP):

a) Criterio de solvencia: el criterio para la acreditacion de la solvencia sera el
volumen anual de negocios del licitador.

b) Umbral exigido: El umbral minimo, referido al afio de mayor volumen de
negocios de los tres ultimos afios concluidos deberd ser al menos una vez y
media el valor estimado del contrato: 5.201.829,38 €

c) Medios de acreditacion: El volumen anual de negocios del licitador o candidato
se acreditard por medio de sus cuentas anuales aprobadas y depositadas en el
Registro Mercantil, si el empresario estuviera inscrito en dicho registro, y en caso
contrario por las depositadas en el registro oficial en que deba estar inscrito. Los
empresarios individuales no inscritos en el Registro Mercantil acreditaran su
volumen anual de negocios mediante sus libros de inventarios y cuentas anuales
legalizados por el Registro Mercantil.

En todo caso, la inscripcion en el Registro Oficial de Licitadores y Empresas
Clasificadas de las Administraciones Publicas acreditara, a tenor de lo en él reflejado
y salvo prueba en contrario, las condiciones de solvencia econdmica y financiera
del empresario.

10.1.2. SOLVENCIA TECNICA (Art. 90 de la LCSP):
a) Criterio de solvencia:

e Criterio general: Relacion de los principales servicios o trabajos realizados
de igual o similar naturaleza que los que constituyen el objeto del contrato,
la fecha y el destinatario, publico o privado, de los mismos, correspondientes
al mismo grupo o subgrupo de clasificacidon al que corresponde el contrato
(en defecto de clasificacién, habran de ser coincidentes los tres primeros
digitos de sus respectivos codigos CPV). Asimismo, el licitador demostrara
capacitacién técnica en los productos de la empresa Microsoft, implantados
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en los puestos de usuario de la CNMC, y que necesariamente deben ser
gestionados. Esta capacitacion se garantizard mediante la presentacion de la
certificacion Microsoft Gold o de formar parte del Microsoft Al Cloud Partner
Program.

¢ Empresas de nueva creacion (antigiiedad inferior a cinco afios):
X Contrato sujeto a regulacién armonizada: NO APLICA

[] Contrato NO sujeto a regulacién armonizada: El criterio de solvencia técnica
elegido es: ....cccceviviennn

b) Umbral exigido: el importe acumulado en el afno de mayor ejecucion sera igual
0 superior al 70 por ciento de la anualidad media del presente contrato
485.504,08 €

c) Medios de acreditacién: los servicios o trabajos efectuados se acreditaran
mediante certificados expedidos o visados por el érgano competente, cuando el
destinatario sea una entidad del sector publico; cuando el destinatario sea un
sujeto privado, mediante un certificado expedido por este o, a falta de este
certificado, mediante una declaracion del empresario acompanado de los
documentos obrantes en poder del mismo que acrediten la realizacidon de la
prestacion.

10.1.3. POSIBILIDAD DE ACREDITACION DE LA SOLVENCIA MEDIANTE
LA CLASIFICACION (Art. 11.4 del RGLCAP):

X No procede, por no estar incluido el objeto del contrato en el Anexo II del
RGLCAP.

[] Se admite, ya que el objeto del contrato esta incluido en el Anexo II del RGLCAP,
por lo que los licitadores podran, a su eleccion, sustituir la acreditacion de la
solvencia sefialada en los apartados 10.1.1 y 10.1.2 del presente Cuadro de
Caracteristicas por la presentacion del certificado de clasificacién en la Junta
Consultiva de Contratacion Administrativa del Estado en el grupo / subgrupo y
categoria siguientes:

GRUPO:

SUBGRUPO:

CATEGORIA: _equivalente a la categoria_, conforme a la disposicion
transitoria tercera del Real Decreto 773/2015, de 28 de agosto, por el que se
modifican determinados preceptos del Reglamento General de la Ley de
Contratos de las Administraciones Publicas, o superior.

Justificacidon de la clasificacion

10.1.4. INTEGRACION DE LA SOLVENCIA CON MEDIOS EXTERNOS (Art. 75
de la LCSP):

1 No

18



(M
' CN \_/ SECRETARIA GENERAL
COMISION NACIONAL DE LOS Subdireccion de RRHH y Gestion
MERCADOS Y LA COMPETENCIA Econémico Patrimonial

X Si. En tal caso, el empresario, en el momento en que sea requerido conforme al
articulo 150.2 de la LCSP, demostrara al poder adjudicador que va a disponer
de los recursos necesarios mediante la presentacién del compromiso por escrito
de dichas entidades, el cual debera referirse a toda la duracién de la ejecucion
del contrato (incluidas las posibles prorrogas), asi como que las entidades en
gue se apoye no estan incursas en una prohibiciéon de contratar.

10.2. JUSTIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS DE GESTION
MEDIOAMBIENTAL (Art. 94 de la LCSP):

(] No procede
X Procede
Se acreditara por los siguientes medios:

Certificacién acreditada en la Norma Internacional de Sistemas de Gestion Ambiental
ISO 14.001 o cualquier medio de prueba equivalente que demuestre que se cumple
con las normas de gestion medioambiental, haciendo una descripciéon de las medidas
ejecutadas en dicha materia, siempre que el licitador demuestre que dichas medidas
son equivalentes a las exigidas con arreglo al sistema o norma de gestion
medioambiental aplicable.

10.3. ACREDITACION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS DE GARANTIA
DE CALIDAD (Art. 93 de la LCSP):

[ ] No procede
X Procede
Se acreditara por los siguientes medios:

Disponer de la implantacion de, al menos, dos de las siguientes certificaciones
acreditadas en Normas Internacionales:

Sistema de Gestidn de la Calidad I1SO 9.001.

Sistema de Gestidon de Servicios de Tecnologias de la Informacién ISO 20.000.
Sistema de gestion de continuidad de negocio ISO 22.301.

Sistema de Gestion de la Seguridad y de la Salud en el Trabajo ISO 45.001.

Se exigen estos certificados o cualquier medio de prueba equivalente que demuestre
que se cumple con las normas de calidad exigidas, las cuales deben referirse a sistemas
de aseguramiento de la calidad basados en la serie de normas aplicables en la materia.

10.4. HABILITACION EMPRESARIAL EXIGIBLE PARA REALIZAR LA
PRESTACION (Art. 65.2 de la LCSP):

X Ninguna en especial
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[] La siguiente habilitacién:

Se estableceran las habilitaciones empresariales o profesionales exigibles para la
realizacion de las prestaciones objeto del contrato (Art. 65.2 de la LCSP).

10.5. COMPROMISO DE ADSCRIPCION DE MEDIOS:
[] No se exige
X Se exige en los términos siguientes:

Conforme a lo indicado en el articulo 76.2 de la LCSP, en este contrato se exige que
los licitadores se comprometan a la adscripcion de medios contemplados en el apartado
6 del Pliego de Prescripciones Técnicas. En este punto se determinan las dimensiones
minimas de los equipos si bien es responsabilidad del adjudicatario adscribir los medios
necesarios para cubrir adecuadamente el servicio y dar cumplimiento a los acuerdos
de nivel de servicio establecidos en los pliegos. Los medios personales referidos se
encuentran detallados en los puntos 6.1.2 y 6.1.3 del Pliego de Prescripciones Técnicas.

La obligacion de adscribir dichos medios tiene el caracter de obligacidon contractual
esencial y su incumplimiento lleva aparejada la resolucidon de contrato de acuerdo con
la clausula 19.1 del presente Cuadro de Caracteristicas.

10.6. REGLAS DE COMPATIBILIDAD (Art. 70 de la LCSP):

Xl No aplica. En la preparacidn del contrato No se ha producido la participacion de
ninguna empresa externa

[ ] En la preparacién del contrato han participado empresas ajenas a la CNMC, en los
términos siguientes:

a) Empresas participantes: ...

b) Alcance de la participacién e informacion intercambiada: .........cccocceeveeeieee e

c) Medidas adoptadas por la CNMC para garantizar que la participacion no falsea la
competencia ni supone un trato privilegiado con respecto a los restantes
licitadores:

d) Se prevé la posible exclusién de las empresas participantes y las vinculadas a ellas:
[ si
] No

10.7. REGLAS DE COMPATIBILIDAD ESPECIALES:

X] No resultan de aplicacién.

[ ] Resultan de aplicacidn. Justificacion Y @lCanCe: .......ooooooieeveeiesressseeressresssnesesenns
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11.0FERTAS VARIANTES.

X No se admiten variantes.
[] Se admiten variantes, en los términos siguientes:
a) Elementos sobre las que se permite la oferta de variantes:

b) Condiciones bajo las que se autoriza su presentacion. Requisitos minimos,
modalidades, y caracteristicas de las mismas,

En todo caso, para que se puedan admitir, las variantes han de estar vinculadas
al objeto del contrato.

12.CRITERIOS DE ADJUDICACION.

12.1. TIPOLOGIA DE CRITERIOS DE ADJUDICACION:
[] Solo criterio precio
[] Varios criterios, todos evaluables mediante la aplicacién de férmulas.

Xl Varios criterios: evaluables mediante juicio de valor y mediante la aplicacién de
férmulas

12.2. DESCRIPCION DE LOS CRITERIOS DE ADJUDICACION:

12.2.1. CRITERIOS CUYA CUANTIFICACION DEPENDE DE UN JUICIO DE
VALOR (OFERTA TECNICA) (POT)

Se puntuara con un maximo de 45 puntos. Para ello se aplicaran los criterios
y subcriterios con las puntuaciones maximas siguientes:

a) Criterio 1: Plan de toma de control del servicio. Maximo 10 puntos

Valoracion de la metodologia y planificacién propuesta, los hitos marcados vy
los entregables principales para asumir el control del servicio. Se valoraran los
siguientes subcriterios:

e Planificacién para adoptar la solucion propuesta en su oferta. Se valorara
el cronograma de trabajo con descripcion de fases, tareas y plazos:
Maximo 5 puntos.

e Caracteristicas de equipo que trabajara en paralelo. Se valorara la
asignacién de responsabilidades y roles a las distintas actividades,
incluyendo dedicacién esperada de la SSTIC. Maximo 3 puntos

¢ Medidas adoptadas para la minoracion del riesgo de impacto fruto de la
transicién. Se valorara la identificacién de riesgos y la propuesta de planes
de mitigacién, y otros aspectos que el licitador estime importantes para
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garantizar el éxito de la fase de adquisicién de conocimiento e inicio de la
prestacion del servicio. Maximo 2 puntos.

b) Criterio 2: Plan para la gestién del servicio. Maximo 20 puntos

Valoracidon de la metodologia planteada para la prestacién del servicio, los hitos
marcados y los entregables principales para gestionar el servicio. Se valoraran
los siguientes subcriterios:

e Organizacidon y enfoque metodoldgico. Se valoraran, en particular, las
medidas orientadas a lograr el seguimiento y control del proyecto, la
medicién y el cumplimiento de los niveles de servicio, los informes de
actividad y los procedimientos de mejora continua. Maximo 6 puntos.

e Gestion de la documentacion generada durante la ejecucion del contrato
con el fin de disponer de una base de conocimiento y cuadros de mando.
Maximo 5 puntos.

e Cualificacién del equipo de trabajo. En el Pliego de Prescripciones Técnicas
se exponen los requisitos minimos a cumplir por el personal que el
adjudicatario adscriba al contrato, referidos a la composicion en perfiles,
la cualificacion, titulacion y experiencia del equipo de trabajo necesario
para la realizacién del objeto del contrato. Los licitadores son libres de
proponer en su oferta un equipo de trabajo con unas caracteristicas, de
entre las mencionadas, que superen en calidad las establecidas y que, por
tanto, contribuyan a aumentar la probabilidad de éxito del proyecto. Este
criterio busca valorar la organizacion del equipo de trabajo propuesto y la
adecuacion al cumplimiento del pliego. Se valorara la formacion de los
componentes del equipo de trabajo propuesto. Maximo 6 puntos.

e Formacion continua del equipo a impartir durante el periodo de vigencia
del contrato. Se valoraran los cursos de formacion continua propuestos
para el equipo de trabajo, en concreto su adecuacion al objeto del contrato
y al entorno tecnoldgico de la CNMC (indicados en los puntos 2 y 3 del PPT)
y su contribucion a la mejora de la calidad en la ejecucion del servicio.
Maximo 3 puntos.

c) Criterio 3: Plan de Garantia de Calidad del Servicio. Maximo 10 puntos

Valoracion de la metodologia planteada para garantizar la calidad en la
prestacion del servicio, los hitos marcados y los entregables principales para
garantizar la calidad del servicio. Se valoraran los siguientes subcriterios:

e Procedimientos de supervisién del proyecto. Maximo 3 puntos.

e Mejoras sobre los niveles de servicio especificados en el pliego. Maximo 4
puntos.

e Métricas de evaluacién y sistemas propuestos para la comprobacion del
cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio establecidos. Maximo 3
puntos.

d) Criterio 4: Plan de retorno de Servicio. Maximo 5 puntos
Valoracion de la metodologia y planificacién propuesta, los hitos marcados y

los entregables principales para gestionar la entrega del servicio al nuevo
adjudicatario. Se valoraran los siguientes subcriterios:
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e Plazo estimado de trabajo en paralelo con el nuevo prestador del servicio.
Maximo 1 punto.

e Documentacion de traspaso. Se valorara la definicion de tareas, los roles
asignados para su realizacion y la indicacién de los entregables. Maximo 2
puntos.

e Medidas a adoptar para la minoracion del riesgo de impacto fruto de la
transicion. Se valoraran, entre otros aspectos, la identificacién de riesgos y los
planes de mitigacion para garantizar el éxito de la fase de devolucién del
servicio. Maximo 2 puntos.

A los efectos de ponderar las proposiciones en relacion con cada uno de los
criterios de adjudicacion, se aplicara la escala cualitativa siguiente, en funcion
del grado de adecuacion de la propuesta a la descripcién de cada criterio:

Descripcion Porcentaje a aplicar en el peso
del criterio
Maximo nivel de adecuacién de la 100%
propuesta y maximo nivel de
detalle
Muy buen nivel de adecuacién a la 80%
propuesta y buen nivel de detalle
Buen nivel de adecuaciéon de la 60%
propuesta y buen nivel de detalle
Propuesta con un nivel regular de 40%
adecuacion  y/o  regularmente
detallada
Propuesta poco adecuada y/o poco 20%
detallada
Propuesta incompleta por no 0%
abordar todos los aspectos, y/o
nivel insuficiente de adecuacién de
la misma

La estructura y la extension maxima de las proposiciones técnicas se especifica
en el apartado 12 del Pliego de Prescripciones Técnicas.

Maximo 45 puntos.

Existencia de umbrales minimos en la puntuacion de criterios sujetos a
juicios de valor:

] No se establece umbral minimo

Xl Se establece un umbral de puntuacién minima, en los términos siguientes: Para
evitar la adjudicacién a propuestas técnicamente deficientes, aquellas ofertas que no
alcancen un minimo de 24,5 puntos en la suma de todos los criterios de valoracion
evaluables mediante juicio de valor quedaran excluidas del proceso de seleccion.
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12.2.2. CRITERIOS EVALUABLES DE FORMA AUTOMATICA MEDIANTE
FORMULAS

1. Criterio precio. (POE):
El criterio objetivo del precio tiene una valoracion maxima de 49 puntos:

A los solos efectos de valoracion de las respectivas ofertas econdmicas, esta CNMC
calculara un Precio Global de Referencia (en adelante PGR), obtenido como resultado
de realizar las siguientes operaciones:

PGR=0SB+TTSSx500+TT/Mx1.200+TTAx500

Siendo:

OSB: Oferta para el Servicio Base.

TTSS: Tarifa por hora ofertada del perfil Técnico Senior de Sistemas.

TTIM: Tarifa por hora ofertada del perfil Técnico Junior de Microinformatica.
TTA: Tarifa por hora ofertada del perfil Técnico de Audiovisuales.

Una vez obtenido el PGR de cada oferta, las puntuaciones a asignar a cada licitador
se calcularan aplicando la siguiente férmula:

(PrOf — PrOfMin)?
(PrOfMax — P'rOfMin)z)

Puntuacion oferta = PM X (1 —

Siendo:

PrOf: Precio Global de Referencia (PGR) del licitador, calculado por la CNMC sobre la
base de los precios ofertados, en la forma sefialada con anterioridad.

ProfMin: Precio Global de Referencia mas bajo, excluyendo las ofertas incursas en
baja temeraria

PM: Puntuaciéon maxima obtenible en el criterio

ProfMax: Precio maximo de licitacion establecido en el contrato.

Cuando el valor sea negativo se asignaran 0 puntos.

Debe aclararse que el PGR no constituye el precio de adjudicacién del contrato,
ya que la oferta econémica estd compuesta por la cantidad a tanto alzado ofertada
para el servicio base y los respectivos precios unitarios por perfil/hora ofertados
para el Servicio bajo demanda, a los que habra que afadir el coste del material
fungible que sea necesario adquirir durante el periodo de vigencia del contrato (a
justificar en la forma indicada en el PPT y hasta un limite maximo de 20.000
euros)

En consecuencia, los importes a facturar por el adjudicatario y abonar por la CNMC
seran el precio ofertado por el servicio base mas los precios unitarios ofertados
por cada perfil por las horas efectivamente consumidas para los servicios
adicionales bajo demanda mas el precio del material adquirido, no el PGR.
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Se consideran incluidos en la oferta econémica todos los costes precisos para el
cumplimiento del contrato ya sean costes de ejecucién, estructura, tasas,
impuestos o cualquier otro requerido para el normal funcionamiento de la empresa
adjudicataria.

Justificacion de la elecciéon de la formula:

De acuerdo con lo indicado en el art. 146.2 de la LCSP, la férmula indicada se ha
elegido por considerar que es la que mas se ajusta a la naturaleza del contrato,
por las siguientes razones:

a) Se atribuye la mejor puntuacion a la oferta mas econémica y la menor a la mas
cara, guardando la adecuada proporcién en la atribuciéon de puntos a las ofertas
intermedias.

b) Se elige esta formula pues se desea obtener un servicio de buena calidad al
adecuado precio de mercado de forma que no se incentive la presentacion de
ofertas mediocres en los criterios de valoracidon cualitativos a causa de la
minoracion de los precios ofertados, o que siendo tedricamente buenas luego en
la ejecucidn no se puedan cumplir debidamente con precios ofertados muy bajos.

2. Otros _criterios _evaluables mediante la aplicacion de férmulas.

(POCA).

Criterio cuantificable 1: “Inclusidon de un canal adicional de comunicacién con los
usuarios a través de mensajeria movil”, valorable con un maximo de 3 puntos,
conforme con el requisito especificado a continuacion:

Servicio de chat a través de una aplicacién de mensajeria moévil (WhatsApp,
Telegram o similar) que facilite soporte a los usuarios en tiempo real durante el
horario de servicio.

Se valorara segun la siguiente tabla:

Se ofrece servicio de chat Puntos
mediante aplicacion movil

NO 0

SI 3

Criterio cuantificable 2: “Horas adicionales de prestacién del servicio telefénico
- ampliaciéon hasta 2 horas”, valorable con un maximo de 3 puntos, conforme
con el requisito especificado a continuacion:

Numero de horas de mejora del servicio de atencidon telefénica, entendiendo
como tal la ampliacién del horario establecido del servicio en horario de 19:00 a
21:00. Sélo seran validos los niumeros enteros 1 y 2, considerando que por
cualquier otro valor que el licitador incluya, se le asignara la puntuacion de cero
puntos.

Se valorara segun la siguiente tabla:

Namero de horas de ampliacion Puntos
del servicio telefonico
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0 0
1 hora 1,5
2 horas 3

El valor obtenido en los otros criterios evaluables mediante férmulas sera, por
tanto:

POCA = PC1 + PC2
Siendo:
PC1: Puntuacion obtenida en el criterio cuantificable 1
PC2: Puntuacion obtenida en el criterio cuantificable 2
12.3. VALORACION GLOBAL DE LA OFERTA:
La puntuacion total (PT) de cada oferta se obtendra del siguiente modo:
PT = POT + POE + POCA

La puntuacion total (PT) se redondeara al segundo decimal y debera ser menor o igual
a 100 puntos

12.4. CRITERIOS ESPECIFICOS DE DESEMPATE:

Xl No procede establecer criterios especificos para esta licitacidon, ya que se aplicaran
los previstos en el articulo 147 de la LCSP, de acuerdo con el cual, en caso de empate
se aplicara el siguiente orden de prelacién:

a) Mayor porcentaje de trabajadores con discapacidad o en situacion de exclusion
social en la plantilla de cada una de las empresas, primando en caso de igualdad, el
mayor nimero de trabajadores fijos con discapacidad en plantilla, o el mayor nUmero
de personas trabajadoras en inclusion en la plantilla.

b) Menor porcentaje de contratos temporales en la plantilla de cada una de las
empresas.

c) Mayor porcentaje de mujeres empleadas en la plantilla de cada una de las
empresas.

d) El sorteo, en caso de que la aplicacién de los anteriores criterios no hubiera dado
lugar a desempate.

[] Procede

12.5. PARAMETROS OBJETIVOS PARA IDENTIFICAR LAS OFERTAS CON
VALORES ANORMALES O DESPROPORCIONADOS:

Se consideraran proposiciones con valores anormalmente bajos las ofertas que se
encuentren en los siguientes supuestos:

A) UN CRITERIO DE ADJUDICACION (PRECIO).
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[] Se considerardn ofertas anormalmente bajas aquellas cuya oferta econdmica
exceda de los limites fijados en el articulo 85 del RGLCAP.

B) VARIOS CRITERIOS DE ADJUDICACION.

En aplicacién del articulo 149.2 de la LCSP, la apreciacion de las bajas
desproporcionadas o anormales se establecera teniendo en cuenta el conjunto de la
oferta; esto es, dadas las caracteristicas del contrato, la viabilidad de la oferta debe
ser analizada no sélo atendiendo al precio, sino también a la calidad técnica de la
proposicion formulada, de modo que el umbral de apreciaciéon de anormalidad o
desproporcién de la oferta econémica debe ser modulado en funcién de la puntuacion
técnica obtenida en relacién con los criterios evaluables mediante juicio de valor. De
esta forma, cuanto mayor puntuacion se haya alcanzado en dichos criterios, el umbral
de apreciacion de anormalidad o desproporcion serd menor, ya que se asume que,
para que una proposicién globalmente considerada sea viable, una mejor calidad en
la ejecucién del contrato implica un mayor coste. En la presente licitacidon se han
tomado en consideracion los siguientes criterios evaluables mediante juicio de valor
(deberan seleccionarse los que, pudiendo ser todos o algunos, mayor transcendencia
puedan tener en la viabilidad de la oferta), por entender que son los relevantes a los
efectos sefialados.

B.1 CRITERIOS DISTINTOS A LA OFERTA ECONOMICA QUE SE TOMARAN EN
CONSIDERACION:

e Criterio 1: Plan de toma de control del servicio. Maximo 10 puntos

e Criterio 2: Plan para la gestién del servicio. Maximo 20 puntos

e Criterio 3: Plan de Garantia de Calidad de Servicio. Maximo 10 puntos
e Criterio 4: Plan de retorno de Servicio. Maximo 5 puntos

B.2 UMBRALES PARA CONSIDERAR SI LA PROPOSICION INCURRE EN VALOR
ANORMAL O DESPROPORCIONADO:

a) Si la puntuacion obtenida en relacién con los criterios sefialados en el anterior
apartado B.1 es igual o inferior a 31,5 puntos (70% de la puntuacidon maxima total
asignable a los mismos), se entenderan anormales o desproporcionadas las
ofertas econdmicas inferiores en 27 unidades porcentuales a la media aritmética
de las ofertas.

b) Si la puntuacién obtenida en relacién con los criterios sefialados en el anterior
apartado B.1 es superior a 31,5 puntos (70% de la puntuacion maxima total
asignable a los mismos), se entenderan anormales o desproporcionadas las
ofertas economicas inferiores en 25 unidades porcentuales a la media aritmética
de las ofertas.

c) Si la puntuacion obtenida en relacion con los criterios sefialados en el anterior
apartado B.1 es superior a 36 puntos (80% de la puntuacién maxima total
asignable a los mismos), se entenderan anormales o desproporcionadas las
ofertas econdomicas inferiores en 20 unidades porcentuales a la media aritmética
de las ofertas.

d) Si la puntuacion obtenida en relacién con los criterios sefialados en el anterior
apartado B.1 es superior a 40,5 puntos (90% de la puntuacién maxima total

27



'
' CN / SECRETARIA GENERAL

COMISION NACIONAL DE LOS Subdireccién de RRHH y Gestion
MERCADOS Y LA COMPETENCIA Economico Patrimonial

asignable a los mismos), se entenderan anormales o desproporcionadas las

ofertas econdmicas inferiores en 15 unidades porcentuales a la media aritmética
de las ofertas.

A los efectos previstos en los anteriores apartados a) a d), se entenderan como “oferta
economica” los respectivos Precios Globales de Referencia calculados por la CNMC

para cada licitador en la forma sefialada en el apartado 12.2.2.1 del presente cuadro
de caracteristicas

Cuando hubieren presentado ofertas empresas que pertenezcan a un mismo grupo,
en el sentido del articulo 42.1 del Cédigo de Comercio, se tomara Unicamente, para
aplicar el régimen de identificacion de las ofertas incursas en presuncién de
anormalidad, aquella que fuere mas baja, y ello con independencia de que presenten
su oferta en solitario o conjuntamente con otra empresa o empresas ajenas al grupo
y con las cuales concurran en unidn temporal.

La exclusién de ofertas anormalmente bajas, en ningun caso tendra efectos sobre los
calculos que ya se han realizado.

13.0RGANO ENCARGADO DE LA VALORACION DE LOS CRITERIOS CUYA
CUANTIFICACION DEPENDA DE UN JUICIO DE VALOR.

[ ] NO APLICA

X] La Mesa de contratacién

[] Un Comité de expertos, de acuerdo con los siguientes parametros:
a) Composicion:
b) Plazo maximo concedido para efectuar la valoracion:

[] Un Organismo técnico cualificado, de acuerdo con los siguientes parametros:
a) Identificacion:

b) Plazo maximo concedido para efectuar la valoracién:

14.ASEGURAMIENTO DE LA RESPONSABILIDAD CIVIL.

X No se exige.

[ ] Si se exige con los requisitos siguientes:

15.LUGAR DE ENTREGA DE LOS TRABAJOS O DE PRESTACION DE LOS SERVICIOS.

15.1. LUGAR DE PRESTACION DE LOS SERVICIOS:

X] En dependencias de la CNMC:
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e Edificio de la C/ Bolivia, nim. 56 de Barcelona.
¢ Edificio de la C/ Alcalad, nim. 47 de Madrid.
e Edificio de la C/Barquillo, nim. 5 de Madrid.
[] En dependencias de la empresa adjudicataria.

L] OtrOS, INAICAIT oottt ettt ettt ee e et et et et eeeeeeteeee et et et s e et e eeeseeeeeeeeeeenenaees

15.2. LUGAR DE ENTREGA DE LOS TRABAJOS:

16.PROGRAMA DE TRABAJO.

X No se exige.
[] Si se exige

Descripcion del programa de trabajo requerido: ........ccccceeeeeevicieiceenecceee,

17.VALORACION Y PAGO. FACTURACION.

17.1. PERIODICIDAD Y ALCANCE DE LAS CERTIFICACIONES:

[] Pago Unico. El precio del contrato se abonara de una sola vez, mediante una Unica
factura. El pago por el importe total se efectuara:

[] A la finalizacién del contrato.

[ ] Por tratarse de un supuesto excepcional (adquisicién de derechos de uso de
licencias informaticas, suscripciones a publicaciones o contratos de seguros),
al inicio del contrato.

XI Pagos periddicos. El precio del contrato se abonarad mediante pagos periddicos,
segln se detalla a continuacién:

XI Pagos mensuales.
Los importes a facturar mensualmente se ajustaran a lo siguiente:

a) SERVICIO BASE: El importe a facturar por cada mes completo sera el
importe de adjudicacion del servicio base dividido entre 12. En el caso de
que haya algun mes en el que el contrato esté vigente de manera parcial,
se facturara la parte proporcional correspondiente a los dias en los que
estuviera vigente.

b) SERVICIO BAJO DEMANDA: Sélo se facturaran si, durante el mes
facturado correspondiente, la CNMC los hubiera requerido y el contratista
los hubiera llevado a cabo, siendo el importe a facturar igual al nUmero de

29



'
' CN / SECRETARIA GENERAL

COMISION NACIONAL DE LOS Subdireccién de RRHH y Gestion
MERCADOS Y LA COMPETENCIA Economico Patrimonial

horas de trabajo por cada perfil efectivamente ejecutadas en el mes por
el precio unitario de adjudicacion correspondiente.

c) Bolsa para consumibles y material no inventariable: se facturara
Unicamente si durante el periodo mensual facturado se ha realizado alguna
adquisiciéon, por el importe autorizado por la CNMC.

Las facturas deberan desglosar con claridad el importe referido al servicio base y por otro
lado los importes referidos a proyectos de servicio bajo demanda y material adquirido,
especificando cada uno por separado. Incluiran también, si corresponde, los ajustes que
puedan desprenderse de la aplicacion de penalidades. Las facturas ademas deberan
incorporar una referencia al nUmero del expediente.

[l Pagos trimestrales.

[l Pagos por hitos ejecutados, segin se indica a continuacion:

17.2. ABONOS A CUENTA POR OPERACIONES PREPARATORIAS DEL
CONTRATO QUE FORMEN PARTE DE SU OBJETO (Art. 198.3 de la LCSP ):

X No se establecen.

[] Si se establecen: ......cccoc........ por ciento del importe total del contrato.
Aseguramiento de los abonos a cuenta: ..., por importe
de.iiiieenn, euros

17.3. CODIGOS DIR A CONSIGNAR EN LAS FACTURAS:

De acuerdo con lo sefialado en la cladusula 29 del Pliego-tipo, los cédigos DIR 3 a
consignar en las facturas son:

CAMPO DIR DESCRIPCION CODIGO DIR 3
OFICINA CONTABLE | Subdireccion ~ de ~ RRHH,  Gestion EA0042963
Econdmica y Patrimonial
ORGANO GESTOR Comision N_aC|onaI de los Mercados vy la EA0042931
Competencia
UNIDAD .
TRAMITADORA Pagos en firme GE0000252

18.REVISION DE PRECIOS (Art. 103 de la LCSP).

X No.
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[] Si, de acuerdo con la siguiente férmula de revision:

19.EJECUCION DEL CONTRATO.

19.1. OBLIGACIONES CONTRACTUALES ESENCIALES:
Son obligaciones esenciales de ejecucion las siguientes:
XAdscripciéon de los medios sefialados en el Apartado 10.5 del Cuadro de

Caracteristicas (Art. 76 de la LCSP): en los términos en los que se establece
en el apartado 23.3 del Cuadro de Caracteristicas.

[JPuntual observancia de la metodologia y caracteristicas técnicas de
aplicacion a la ejecucion del contrato en relaciéon con los siguientes aspectos:

XIDeber de confidencialidad sobre los datos o antecedentes que, no siendo
publicos o notorios, estén relacionados con el objeto del contrato, o que el
contratista conozca con ocasion de su ejecucion (Art. 133.2 de la LCSP).

En los términos sefialados a continuacion (Art. 133.2 de la LCSP):
a) Informacion sobre la que recae el deber de confidencialidad:

X] Solo aquella que por su propia naturaleza deba ser tratada como tal

[ ] Ademas de aquella que por su propia naturaleza deba ser tratada como
tal, se designa como informacién confidencial la siguiente:

b) EIl deber de confidencialidad debe mantenerse durante el siguiente plazo:

X 5 afios

[ ] Otro plazo (sefalar): .....cccocoeoeoeoeeeeeeeeeeeeeeeen

XObligacién de respetar la normativa vigente en materia de proteccién de
datos de caracter personal, de conformidad con lo sefialado en la cldusula 41
del Pliego de clausulas administrativas (Art. 133.2 y Disposicidon adicional
vigésima quinta de la LCSP).
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[_JCumplimiento durante el periodo de vigencia del contrato de las siguientes
condiciones especiales de ejecucidn:

[lotras: (sefalar):

19.2. CONDICIONES ESPECIALES DE EJECUCION:

Ademas de las catalogadas como tales en la LCSP, las condiciones especiales de ejecucién
especificas de aplicacion al contrato son:

¢ El adjudicatario asumira el coste y sera responsable de la recogida, asi como de la
gestion del reciclado o reutilizacién de los equipos IT, comunicaciones y terminales
gue sean retirados durante la duracién del contrato, lo que debera ser realizado por
un gestor de residuos autorizado.

El incumplimiento de las condiciones especiales de ejecucién podra dar lugar a la
resolucion del contrato, si asi se establece en el apartado 19.1 del presente cuadro
de caracteristicas y/o bien a la aplicacidn de penalidades en los términos indicados en
el apartado 23.4.

19.3. SUBROGACION OBLIGATORIA DEL CONTRATISTA COMO EMPLEADOR
(Art. 130 de la LCSP):

X No es de aplicacion.

[] Si es de aplicacién, de acuerdo con lo establecido en la normativa legal o
convencional.

20.SUBCONTRATACION (Art. 215 de la LCSP).

20.1. POSIBILIDAD DE SUBCONTRATAR:

X] Se permite la subcontratacién, por un porcentaje maximo del 20 por ciento del
precio del contrato.

[] Se permite la subcontrataciéon, SALVO por lo que respecta a las siguientes tareas
que, por tener caracter critico, SOLO pueden ser ejecutadas directamente por el
contratista (Art. 215.2, letra e) de la LCSP):

Tarea NO susceptible de subcontratacion Motivacion
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Por lo que respecta a las restantes tareas no catalogadas como criticas, el porcentaje
maximo de subcontratacidn sera del ........cccoueunennene. por ciento del precio relativo a
las mismas.

[] Solo se admite previa autorizacién expresa del érgano de contratacién, por tratarse
de un contrato secreto o reservado o que exige especiales medidas de seguridad o asi lo
requiere la proteccion de los intereses esenciales de la seguridad del Estado (art. 215.2.d)
de la LCSP).

20.2. OBLIGA,CI(')N DE INDICAR EN LA OFERTA LA PARTE DEL CONTRATO
QUE SE PREVE SUBCONTRATAR:

[] Los licitadores deberan indicar en la oferta la parte del contrato que tengan previsto
subcontratar, sefialando su importe, y el nombre o el perfil empresarial, definido por
referencia a las condiciones de solvencia profesional o técnica, de los subcontratistas
a los que se vaya a encomendar su realizacion.

X No se exige a los licitadores que sefialen en la oferta la parte del contrato que
tengan previsto subcontratar.

20.3. CONSECUENCIAS DE LA INFRACCION DE LAS CONDICIONES
ESTABLECIDAS EN EL ARTICULO 215.2 DE LA LCSP PARA PROCEDER A LA
SUBCONTRATACION Y/O DE LA FALTA DE ACREDITACION DE LA APTITUD
DEL SUBCONTRATISTA O DE LAS CIRCUNSTANCIAS QUE HACEN URGENTE
LA SUBCONTRATACION:

X Imposicién al contratista de una penalidad en los términos sefialados en el
apartado 23 del presente cuadro de caracteristicas.

[] Resolucidn del contrato

21.MODIFICACION DEL CONTRATO.

21.1. MQDIFICACI(’)N DEL CONTRATO EN LOS TERMINOS PREVISTOS EN
LOS ARTICULOS 203 A 207 DE LA LCSP.:

X No prevista.
[] Prevista.

De acuerdo con los arts. 204 y 207 de la LCSP, el contrato podra ser modificado:

1. Cuando se cumplan las siguientes condiciones y circunstancias:

2. Con el alcance y limites siguientes:

- Relacién de prestaciones que pueden ser modificadas
- Porcentaje maximo del precio del contrato al que la modificacion puede
afectar: ......... %
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21.2. MODI’FICACI(’)N DEL CONTRATO EN LOS TERMINOS FIJADOS EN LA
DISPOSICION ADICIONAL 332 DE LA LCSP:

Contratos de servicios, en los cuales el empresario se obligue a ejecutar el servicio
de forma sucesiva y por precio unitario, sin que el niamero total de entregas o
prestaciones incluidas en el objeto del contrato se defina con exactitud al tiempo de
celebrar éste, por estar subordinadas las mismas a las necesidades de la
Administracion. En el caso de que, dentro de la vigencia del contrato, las necesidades
reales fuesen superiores a las estimadas inicialmente.

X No procede.

[] Si procede.

Porcentaje maximo del precio del contrato al que la modificacidon puede afectar: .........
%

21.3. MODIFICACIONES NO PREVISTAS:

El contrato no podra ser modificado por ninguna condicién y circunstancia no incluida
en este apartado excepto las que respondan a los supuestos especificados en el art.
205 de la LCSP.

En cualquier caso, el procedimiento para su modificacién sera el establecido en el art.
207 de la LCSP.

22.CESION DEL CONTRATO (Art. 214 de la LCSP).

[INo se admite.

XISi se admite, previa autorizacién de la CNMC, siempre que las cualidades técnicas
o personales del cedente no hayan sido razén determinante de la adjudicacion del
contrato, y de la cesién no resulte una restriccién efectiva de la competencia en el
mercado y que se cumplan las condiciones sefaladas en el articulo 214.2, letras b),
c) y d) de la LCSP.

23.PENALIDADES POR INCUMPLIMIENTO DE OBLIGACIONES CONTRACTUALES.

Se penalizard el incumplimiento de las obligaciones aplicables en materia
medioambiental, social o laboral establecidas en el derecho de la Unién Europea, el
derecho nacional, los convenios colectivos o por las disposiciones de derecho
internacional medioambiental, social y laboral que vinculen al Estado y en particular
las establecidas en el anexo V de la LCSP; en especial, los incumplimientos o los
retrasos reiterados en el pago de los salarios.

La penalizacién debe ser proporcional a la gravedad del incumplimiento y no podra
ser superior al 10 % del precio del contrato, IVA excluido, ni el total de las mismas
superar el 50 % del precio del contrato.
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El incumplimiento de la condicién especial de ejecucién relativa a la obligacién de
pagar a subcontratistas o suministradores, de conformidad con el articulo 217 de la
LCSP, dara lugar a la imposicion de una penalidad proporcional al perjuicio causado.
(Este porcentaje puede ser modificado por la unidad promotora del contrato). De
acuerdo con lo sefialado en el articulo 192 de la LCSP, las penalidades no podran
superar, individualmente consideradas, el 10 % del precio del contrato, IVA excluido,
ni el total de las mismas podra superar el 50 % del precio del contrato.

Salvo que en el apartado 20.3 del presente Cuadro de Caracteristicas se determine
que es causa de resolucion del contrato, el incumplimiento de los requisitos de la
subcontratacion, asi como la falta de acreditacion de la aptitud del subcontratista o
de las circunstancias determinantes de la situacion de emergencia o de las que hacen
urgente la subcontratacién determinara la imposicién al contratista de la penalidad
del 50 % del importe del subcontrato. (este porcentaje puede ser inferior, en cuyo
caso se debe establecer si asi se considera).

23.1. PENALIDADES POR DEMORA:
Incumplimiento de plazo total

X a) Las penalidades diarias, sus cuantias y las condiciones de su imposicién son las
establecidas en el articulo 193 de la LCSP.

(] b) El Organo de Contratacion, dadas las caracteristicas de la licitacidon que se
propone, y en base a la justificacién recogida en el expediente, establece para este
contrato, de acuerdo con el articulo 193 de la LCSP la imposicion de las penalidades
diarias en la proporcion de .................. por cada 1.000 euros del precio del contrato.

Incumplimiento de plazos parciales
X a) No procede

[] b) Las penalidades diarias, sus cuantias y las condiciones de su imposicidn son las
establecidas en el articulo 192 de la LCSP.

] c) El Organo de Contratacion, dadas las caracteristicas de la licitacion que se
propone, y en base a la justificacion recogida en el expediente, establece para este
contrato, de acuerdo con el articulo 192 de la LCSP la imposicion de las penalidades
diarias en la proporcion de .................. por cada 1.000 euros del precio del contrato.

23.2. PENALIDADES POR CUMPLIMIENTO DEFECTUOSO

1 No

X si, aplican en los siguientes términos:

Penalidades relativas a la gestidon del servicio:

Indicador Descripcion Penalidad sin IVA
IGS1 Dia no cubierto de cualquier perfil del 500€ por perfil y dia
servicio base
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IGS2

Incumplimiento del plazo de preaviso de
15 dias habiles en la sustitucion de un
miembro del equipo de trabajo a
instancia del adjudicatario

500€ por perfil

IGS3

Incumplimientos del plazo de solape o
transicion (10 dias habiles) en Ia
sustitucion no solicitada de un miembro
del equipo de trabajo

1.000€/dia de solape
no efectuado

1GS4

Falsedad en la cualificacion técnica o
certificaciones alegadas con respecto a
los trabajadores

5.000€ por dato falso.

IGS5

Rotacion de mas de tres técnicos del
equipo en un periodo de 12 meses por
causas atribuibles a la empresa
adjudicataria

1.000€ por cada
sustitucion adicional

Penalidades relativas a los servicios base:

Indicador Descripcion Penalidad sin IVA
ISB1 Todos los servicios - Retraso en la 100€/dia de retraso
elaboracién de informes, planes, analisis
y propuestas con plazos fijados o bajo
peticién
ISB2 Gestion de Incidencias - Retraso en la 100€/hora
gestion de las incidencias recibidas
ISB3 Compromisos anuales, trimestrales o 500€/entregable fuera
que indiquen realizar una actividad “al de plazo
menos” un determinado numero de
veces en un periodo - Retraso en la
elaboracién o entrega

Penalidades relativas a los servicios adicionales bajo demanda:

Indicador

Descripcion

Penalidad sin IVA

ISA1

Incumplimiento del plazo de quince dias
para el envio de la propuesta para
realizar un proyecto solicitado

300€/dia de retraso

ISA2

Desvio de mas del 20% en el plazo
estipulado para el proyecto

300€/dia de retraso

ISA3

Incumplimiento del plazo de diez dias
para el envio del presupuesto y plazo de
entrega en las solicitudes de material

300€/dia de retraso

Penalidades relativas al cumplimiento de los niveles de servicio:

Indicador

Descripcion

Penalidad sin IVA

INS1

Incumplimiento de un mismo indicador
del ANS durante tres meses
consecutivos

300€/indicador

De acuerdo con el articulo 192 de la LCSP deberan ser proporcionales a la gravedad
del incumplimiento y las cuantias de cada una de ellas no podran ser superiores al 10
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por ciento del precio del contrato, IVA excluido, ni el total de las mismas superar el
50 por cien del precio del contrato.

23.3. PENALIDADES POR INCUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO DE
ADSCRIPCION DE MEDIOS

El incumplimiento reiterado del indicador de penalidades por incumplimiento defectuoso
“IGS1 - Dia no cubierto de cualquier perfil del servicio base” por un total acumulado de
25 dias habiles durante una anualidad del contrato constituye incumplimiento de la
obligacion contractual esencial de la adscripcion de medios y causa de resolucion de
contrato.

23.4. PENALIDADES POR INCUMPLIMIENTO DE LAS CONDICIONES
ESPECIALES DE EJECUCION

En caso de incumplimiento de las condiciones especiales de ejecucion que de acuerdo
con lo indicado en el apartado 19.2 del presente cuadro no hayan sido calificadas
como obligaciones contractuales esenciales, se aplicara una penalidad en Ia
proporcion de 100 € por dia hasta la subsanaciéon del incumplimiento (con un maximo
de hasta un 10 por ciento del presupuesto del contrato).

23.5. PENALIDADES POR INCUMPLIMIENTO DE LA OBLIGACION DE
PROPORCIONAR LA INFORMACION RELATIVA A LA SUBROGACION
EMPRESARIAL (Art. 130.4 de la LCSP)

En el caso de que el contratista incumpla la obligacién de proporcionar al 6rgano de
contratacién de la CNMC la informacién sobre las condiciones de los contratos de los
trabajadores a los que afecta la subrogacién, en los términos sefialados en el articulo
130.1 de la LCSP, se aplicara una penalidad en cuantia igual al .................... del
presupuesto de licitaciéon IVA excluido.

24.PLAZO DE GARANTIA.

[ ] No se establece. Justificacién:

X Si se establece: 3 meses a partir de la recepcién o conformidad (Art. 210.3 y 311.5
de la LCSP)

25.FORMA DE RECEPCION DEL CONTRATO (articulo 204 del RGLCAP).

[] Acto formal de recepcién

X Acta de conformidad con el servicio
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PREVISION DE RECEPCIONES PARCIALES:
Xl a) No procede
[] b) Se establecen las siguientes:

En el supuesto de recepcidén parcial de la prestacion se podra solicitar la devolucion o
cancelacién parcial de la garantia.

26.0BTENCION DE DOCUMENTACION E INFORMACION.

Se proporcionara a todos los interesados en el procedimiento de licitacion, a mas
tardar 6 dias antes de que finalice el plazo fijado para la presentacidon de ofertas,
aquella informacién adicional sobre los pliegos y demds documentacién
complementaria que estos soliciten, a condicién de que la hubieren pedido al menos
12 dias antes del transcurso del plazo de presentacion de las proposiciones o de las
solicitudes de participacion.

La obtencion de documentacidon e informacidn se realizard en las siguientes
direcciones de Internet, correo electrénico, fax y teléfono:

Internet: www.contrataciondelestado.es

Organo de contratacion: .....ccocccvivvrnennnnnn

Correo electronico: contratacion@cnmc.es

-

Teléfono: 914329600

REGIMEN DE VISITAS:

X No procede.

[ ] Si procede.

FORMA PREVISTA:

Visitas a los edificios e instalaciones de la CNMC:

Con el fin de que los licitadores puedan presentar las ofertas lo mas concretas posibles,

se podra realizar una visita a las instalaciones. La fecha y hora para realizar la visita
se publicara en el perfil de contratante de la CNMC.

El presente cuadro de caracteristicas ha sido informado por la Asesoria Juridica de la CNMC
en fecha 21 de octubre de 2024.

APROBADO
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En Madrid, a la fecha de la firma electronica

LA PRESIDENTA

28 de octubre de 2024

Fdo.: Cani Fernandez Vicién
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PLIEGO TIPO DE CLAUSULAS
ADMINISTRATIVAS PARTICULARES QUE
HA DE REGIR EN EL CONTRATO DE
SERVICIOS A ADJUDICAR POR
PROCEDIMIENTO ABIERTO.
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CAPITULO I
DISPOSICIONES GENERALES
1. REGIMEN JURIDICO.

El contrato a que se refiere el presente pliego de clausulas administrativas particulares (en
adelante el PCAP), es un contrato de servicios del sector publico, de conformidad con lo
dispuesto en los articulos 2.1, 3, 12 y 17 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos
del Sector Publico, y por la que se transponen al ordenamiento juridico espafiol las Directivas
del Parlamento Europeo y del Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014
(en adelante, LCSP), y tiene caracter administrativo, de conformidad con lo dispuesto en los
articulos 24 y 25 de la LCSP.

El contrato se regird, en cuanto a su preparacion, adjudicacién, efectos, cumplimiento,
modificacion y extincidn, por el presente PCAP y el de Prescripciones Técnicas, asi como por el
propio documento en el que se formalice el contrato. Para todo lo no previsto en los mismos,
se regira por la LCSP; por el Real Decreto 817/2009, de 8 de mayo, por el que se desarrolla
parcialmente la Ley 30/2007, de 30 de octubre, de Contratos del Sector Publico (RD 817/2009);
y por el Reglamento General de la Ley de Contratos de las Administraciones Publicas, aprobado
mediante el Real Decreto 1098/2001, de 12 de octubre (RGLCAP), en todo lo que no se oponga
a la anterior.

Supletoriamente, se aplicaran las restantes normas de derecho administrativo y, en su defecto,
las de derecho privado.

El presente Pliego de Clausulas Administrativas Particulares, con su cuadro de caracteristicas y
sus anexos, el Pliego de Prescripciones Técnicas, el documento en que se formalice el contrato
y la oferta presentada por el adjudicatario (siendo preferentes entre si por el orden en que se
enumeran) tendran caracter contractual, siendo por tanto de obligado cumplimiento.

2. OBJETO DEL CONTRATO.

El objeto del contrato al que se refiere el presente pliego es el servicio especificado en el
apartado 1.1 del Cuadro de Caracteristicas, determinado conforme al articulo 99 de la
LCSP, sin perjuicio de que el detalle, las caracteristicas y la forma de hacer efectiva la
prestacion, seran los que se establecen en el Pliego de Prescripciones Técnicas.

En aplicacién del articulo 99.3 de la LCSP, siempre que la naturaleza o el objeto del contrato lo
permitan, debera preverse la realizacion independiente de cada una de sus partes mediante su
division en lotes, pudiéndose reservar lotes de conformidad con lo dispuesto en la Disposicion
Adicional cuarta de la LCSP para la contratacion con empresas que tengan en su plantilla
personas con discapacidad o en situacién de exclusién social y con entidades sin animo de
lucro.

No obstante, lo anterior, el érgano de contratacion podra no dividir en lotes el objeto del
contrato cuando existan motivos validos, que deberan justificarse debidamente en el
expediente, en los términos establecidos en el articulo 99.3 de la LCSP.

Si el objeto del contrato se divide en lotes, se determinara en el apartado 1.5 del Cuadro de
Caracteristicas, indicando el contenido de cada uno de ellos.

La codificacion CPA y CPV seran las que se establecen en el apartado 1.6 del Cuadro de
Caracteristicas.
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Las necesidades a cubrir mediante la contratacion son las sefialadas en el apartado 1.2 del
Cuadro de Caracteristicas.

3. ORGANO DE CONTRATACION. RESPONSABLE DEL CONTRATO.

El organo de contratacion es el que se determina en el apartado 2.1 del Cuadro de
Caracteristicas.

El 6rgano de contratacién tiene facultad para adjudicar el correspondiente contrato y, en
consecuencia, ostenta las prerrogativas de interpretarlo, resolver las dudas que ofrezca su
cumplimiento, modificarlo por razones de interés publico, acordar su resolucion y determinar
los efectos de ésta, con sujecidn a la normativa aplicable.

La Unidad encargada del seguimiento y ejecucion ordinaria del contrato es la que se
sefiala en el apartado 2.2 del Cuadro de Caracteristicas.

El responsable del contrato se recogerda en el apartado 2.2 del Cuadro de
Caracteristicas y le correspondera supervisar su ejecucién para asegurar la correcta
realizacién de la prestacion contratada, con la periodicidad que se estime necesaria, de acuerdo
con lo indicado en el articulo 62 de la LCSP y en los términos sefialados en la clausula 24 del
presente Pliego, asi como llevar a cabo cuantas funciones atribuye la LCSP al responsable del
contrato a lo largo de su articulado.

4. PERFIL DE CONTRATANTE. PORTAL DE TRANSPARENCIA.

El acceso publico al perfil de contratante se efectuarda a través de la Plataforma de
Contratacién del Sector Publico mediante el enlace:
http://www.contrataciondelestado.es/wps/portal/plataforma, o alternativamente, a través de
la seccion de “Perfil de Contratante” de la Web de la Comision Nacional de los Mercados v la
Competencia: http://www.cnmc.es

En el Perfil de Contratante del 6rgano de contratacién se publicaran la informaciéon y
documentos sefialados en el articulo 63 de la LCSP.

En cumplimiento de lo previsto en el articulo 8.1.a) de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de
transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno, se publicaran en el portal de
transparencia de la web oficial de la CNMC http://www.cnmc.es/es-
es/cnmc/portaldetransparencia.aspx el objeto del presente contrato, su duracion, el importe
de licitacion y de adjudicacion, el procedimiento utilizado para su celebracidn, los instrumentos
a través de los que, en su caso, se ha publicitado, el nimero de licitadores participantes en el
procedimiento y la identidad del adjudicatario de cada uno de los lotes, asi como las
modificaciones del contrato. Igualmente, seran objeto de publicacion las decisiones de
desistimiento y renuncia de los contratos.

5. PRESUPUESTO BASE DE LICITACION. VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO.
SISTEMA DE DETERMINACION DE PRECIOS.

El Presupuesto Base de Licitacion total asciende a la cantidad que figura en el apartado
3.1, letra a) del Cuadro de Caracteristicas.

Asimismo, se recoge como partida independiente el IVA o, en su caso y cuando proceda, el
Impuesto General Indirecto Canario o el Impuesto sobre la Produccion, los Servicios y la
Importacion en las ciudades de Ceuta y Melilla, que asciende a la cantidad sefialada en el
apartado 3.1, letra a) del Cuadro de Caracteristicas.
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El importe total del presupuesto base de licitacion del contrato, que se refleja en el apartado
3.1., letra a) del Cuadro de Caracteristicas, determinara la exclusién de cualquier oferta por
importe superior y correspondiente a la totalidad del periodo previsto para la ejecucion del
contrato.

En el supuesto de que el objeto del contrato se divida en lotes, el desglose del presupuesto por
lotes figurara asimismo en el apartado 3.1, letra b) del Cuadro de Caracteristicas.

De acuerdo con lo senalado en el articulo 100.2 de la LCSP, el desglose del presupuesto base
por tipologia de costes se recoge en el apartado 3.1, letra c) del Cuadro de
Caracteristicas.

En el apartado 3.2 del Cuadro de Caracteristicas se realizara el desglose por anualidades,
impuestos indirectos incluidos, conforme a las previsiones iniciales de ejecucion.

La aplicacién presupuestaria con cargo a la que se atenderan las obligaciones econdmicas
derivadas del contrato es la senalada en el apartado 3.4 del Cuadro de Caracteristicas.

En el supuesto de que en el apartado 3.5 del Cuadro de Caracteristicas se prevea la
tramitacion anticipada del expediente, a que se refiere el articulo 117.2 de la LCSP, la
adjudicacion y formalizacion del contrato quedara sometida a la condicidon suspensiva de
existencia de crédito adecuado y suficiente para financiar las obligaciones derivadas del
contrato en el ejercicio correspondiente.

De conformidad con lo previsto en el articulo 101 de la LCSP, el apartado 3.3 del Cuadro de
Caracteristicas recoge el valor estimado del contrato, que viene determinado por el importe
total, impuestos indirectos excluidos, asi como cualquier forma de opcién eventual y las
eventuales prérrogas del mismo. Asimismo, si se hubiera previsto abonar primas o efectuar
pagos a los candidatos o licitadores, se tendra en cuenta la cuantia de los mismos. Igualmente,
y en su caso, el valor estimado incluira el importe maximo de las posibles modificaciones
previstas en el apartado 21 del Cuadro de Caracteristicas.

En el apartado 1.3. del Cuadro de Caracteristicas del PCAP se indica si el contrato se
encuentra sujeto a regulacién armonizada conforme a los articulos 19 y siguientes de la LCSP.

El sistema de determinacion de precios sera el que venga determinado en el apartado
3.6 del Cuadro de Caracteristicas.

Si asi se establece en el citado apartado 3.6 del Cuadro de Caracteristicas y de acuerdo
con lo sefalado en el articulo 309.1, segundo parrafo, de la LCSP, en los casos en que la
determinacion del precio se realice mediante unidades de ejecucion, no tendra la consideracion
de modificacion de contrato la variacién que durante la correcta ejecucion de la prestacion se
produzca exclusivamente en el nimero de unidades realmente ejecutadas sobre las previstas
en el contrato, las cuales seran recogidas en la liquidacién, siempre que no represente un
incremento del gasto superior al 10 por ciento del precio del contrato.

6. PRECIO DEL CONTRATO.

El precio del contrato se ajustara a lo sefialado en el articulo 102 y 309 de la LCSP, asi como
su justificacidon, quedan reflejados en el apartado.

El precio del contrato serd aquel al que ascienda la adjudicacién, en virtud del sistema de
determinacion sefalado en el citado apartado 3.6 del Cuadro de Caracteristicas.
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Cuando se adjudique por cantidad a tanto alzado, en ningln caso el precio del contrato podra
superar el Presupuesto de Licitacion del contrato.

Cuando se adjudique por precios unitarios, los precios unitarios del contrato no podran superar
los limites maximos contemplados en el modelo de oferta econémica (Anexo II), operando el
presupuesto de licitacion como limite maximo de gasto a aplicar al contrato durante su periodo
de vigencia. La oferta por importe superior a cada uno de los precios unitarios maximos sera
excluida, aunque no se supere el importe del presupuesto de licitacion.

En todo caso, se indicara como partida independiente el IVA o en su caso el impuesto que le
sustituya.

La baja que pueda obtenerse como resultado de la adjudicacién dara lugar, en su caso, a una
baja proporcional de los importes de cada una de las anualidades previstas.

En el precio del contrato se consideraran incluidos los demas tributos, tasas y canones de
cualquier indole que sean de aplicacidén, asi como todos los gastos que se originen para el
adjudicatario como consecuencia del cumplimiento de las obligaciones contempladas en el
presente Pliego y demas disposiciones de aplicacion.

En aplicacion del articulo 308.3, en los contratos de servicios que impliquen el desarrollo o
mantenimiento de aplicaciones informaticas el objeto del contrato podra definirse por
referencia a componentes de prestacion del servicio. A estos efectos, en el apartado 3.6 del
Cuadro de caracteristicas, se establecerd el precio referido a cada componente de la
prestacion en términos de unidades de actividad, definidas en términos de categorias
profesionales o coste, homogéneas para cualquier desarrollo, de unidades de tiempo o en una
combinacidon de ambas modalidades.

Esta definicion deberd completarse con referencia a las funcionalidades a desarrollar, cuyo
marco debera quedar determinado inicialmente, sin perjuicio de que puedan concretarse dichas
funcionalidades por la Administracion atendiendo a consideraciones técnicas, econdmicas o
necesidades del usuario durante el periodo de ejecucién, en los términos en que se prevean en
el apartado 3.6 del cuadro de caracteristicas.

7. PLAZO DE DURACION DEL CONTRATO. PRORROGAS.

El plazo de duracion del contrato sera el que figure en el apartado 4 del Cuadro de
Caracteristicas.

En caso de establecerse plazos parciales, son los que se sefialan en el apartado 4.2 del
Cuadro de Caracteristicas.

En ningldn caso podra comenzar la ejecucion del contrato sin la previa formalizacion de aquél.

De acuerdo con lo previsto en el articulo 29.4 de la LCSP los contratos de servicios de prestacion
sucesiva no podran tener una duracién superior a cinco anos, incluyendo las posibles prérrogas
que acuerde el 6rgano de contratacion en aplicacion del articulo 29.2 de la LCSP y sera
obligatoria para el empresario, con las excepciones previstas y de la forma establecida en el
articulo 29.4 de la LCSP, justificandose debidamente en el expediente, asi como en el caso de
gue al vencimiento del contrato no se hubiera formalizado el nuevo contrato se podra prorrogar
el contrato originario hasta que comience la ejecucion del nuevo contrato.

Excepcionalmente, los contratos referidos en el parrafo anterior podran tener un plazo de

duracion superior al senalado, siempre que concurra alguna de las circunstancias sefialadas en
el citado articulo 29 de la LCSP.
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De acuerdo con lo sefialado en el articulo 29.4, ultimo parrafo de la LCSP, en los contratos
relativos a servicios que deben tener continuidad, si al vencimiento del contrato que se licita
no se hubiera formalizado un nuevo contrato como consecuencia de incidencias resultantes de
acontecimientos imprevisibles para el érgano de contratacion producidas en el procedimiento
de adjudicacion y existan razones de interés publico para no interrumpir la prestacion, se podra
prorrogar el contrato originario hasta que comience la ejecucién del nuevo contrato y en todo
caso por un periodo maximo de nueve meses, sin modificar las restantes condiciones del
contrato, siempre que el anuncio de licitacién del nuevo contrato se haya publicado con una
antelacion minima de tres meses respecto de la fecha de finalizacion del contrato originario.

La posibilidad de prorroga y su periodo maximo de vigencia se recogeran en el apartado 4.3
del Cuadro de Caracteristicas, y sera obligatoria para el empresario siempre que su preaviso
se produzca al menos con dos meses de antelacion a la finalizacion del plazo de duracion del
contrato, salvo que en el mismo apartado del Cuadro de Caracteristicas se establezca uno
mayor.

CAPITULO II
PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION DEL CONTRATO
8. PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION.

La adjudicacién del contrato se realizard mediante procedimiento abierto, de acuerdo con lo
previsto en las disposiciones de la Subseccidén 12 de la Seccion 22 del Capitulo I del Titulo I del
Libro Segundo, y demas disposiciones concordantes de la LCSP.

En el apartado 5 del Cuadro de Caracteristicas se indicara si la tramitacion del expediente
se realiza por procedimiento ordinario o de urgencia.

En el caso de que se recurra a la tramitacidon urgente del expediente seran de aplicacion al
mismo las especialidades procedimentales contempladas en el articulo 119 de la LCSP, asi
como cualquier otra peculiaridad que al respecto de la tramitacion urgente se recoja en la
citada LCSP.

9. LICITADORES.APTITUD PARA CONTRATAR
9.1 CONDICIONES DE APTITUD PARA CONTRATAR. CAPACIDAD.

Podran tomar parte en el presente procedimiento abierto, por si o por medio de representante,
todas las personas naturales o juridicas, espafiolas o extranjeras, a titulo individual o en union
temporal, que teniendo plena capacidad de obrar y acrediten su solvencia econémica, financiera
y técnica o profesional, no se encuentren incursas en alguna de las prohibiciones de contratar
establecidas en el articulo 71 de la LCSP y acrediten su solvencia y el cumplimiento de los
restantes requisitos que se exigen para participar en la licitacion, en los términos y condiciones
gue se recogen en las clausulas siguientes.

Las personas juridicas sélo podran ser adjudicatarias de contratos cuyas prestaciones estén
comprendidas dentro de los fines, objeto o ambito de actividad que, a tenor de sus estatutos
o reglas fundacionales, les sean propios.

Cuando para la realizacion de las prestaciones objeto del contrato sea necesario disponer de
una habilitacion empresarial o profesional, esta se establece en el apartado 10.4. del
Cuadro de Caracteristicas, de forma que el licitador propuesto como adjudicatario debera
aportar la documentacion que acredite que cumple con esta habilitacion especial, de acuerdo
con lo previsto en la clausula 18 del PCAP.
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9.1.1. EMPRESAS COMUNITARIAS O DE ESTADOS SIGNATARIOS DEL ACUERDO SOBRE EL
ESPACIO ECONOMICO EUROPEO.

Tendran capacidad para contratar con el sector publico, en todo caso, las empresas no
espafolas de Estados miembros de la Union Europea o de los Estados signatarios del Acuerdo
sobre el Espacio Econdmico Europeo que, con arreglo a la legislacién del Estado en que estén
establecidas, se encuentren habilitadas para realizar la prestacion de que se trate.

Cuando la legislacion del Estado en que se encuentren establecidas estas empresas exija una
autorizacién especial o la pertenencia a una determinada organizacién para poder prestar en
él el servicio de que se trate, deberan acreditar que cumplen este requisito.

9.1.2 EMPRESAS NO COMUNITARIAS

Las personas fisicas o juridicas de Estados no pertenecientes a la Unién Europea o de Estados
signatarios del Acuerdo sobre el Espacio Econdmico Europeo deberan justificar mediante
informe de la correspondiente Oficina Econdmica y Comercial de Espaiia en el exterior, que se
acompafara a la documentacion que se presente, que el Estado de procedencia de la empresa
extranjera admite a su vez la participacion de empresas espafiolas en la contrataciéon con la
Administraciéon y con los entes, organismos o entidades del sector publico asimilables a los
enumerados en el articulo 3 de la LCSP, en forma sustancialmente analoga.

Si el contrato es de los sujetos a regulacién armonizada se prescindira del informe sobre
reciprocidad en relacién con las empresas de Estados signatarios del Acuerdo sobre
Contratacién Publica de la Organizacién Mundial de Comercio.

Las empresas no comunitarias que resulten adjudicatarias de contratos de obras que abran
una sucursal en Espafa, con designacion de apoderados o representantes para sus
operaciones, y que estén inscritas en el Registro Mercantil.

9.1.3 UNIONES DE EMPRESARIOS

Podran contratar con el sector publico las uniones de empresarios que se constituyan
temporalmente al efecto, sin que sea necesaria la formalizacién de las mismas en la escritura
publica hasta que se haya efectuado la adjudicacion del contrato a su favor.

Los empresarios que estén interesados en formar las Uniones a las que se refiere el parrafo
anterior podran darse de alta en el Registro Oficial de Licitadores y Empresas Clasificadas del
Estado, que especificara esta circunstancia.

Los empresarios que concurran agrupados en uniones temporales quedaran obligados
solidariamente y deberan nombrar un representante o apoderado Unico de la unién con poderes
bastantes para ejercitar los derechos y cumplir las obligaciones que del contrato se deriven
hasta la extincion del mismo, sin perjuicio de poderes mancomunados que puedan otorgar para
cobros y pagos de cuantia significativa.

A efectos de la licitacion, los empresarios que deseen concurrir integrados en una union
temporal deberan indicar los nombres y circunstancias de los que la constituyan y la
participacion de cada uno, asi como que asumen el compromiso de constituirse formalmente
en unién temporal en caso de resultar adjudicatarios del contrato.

La duracion de las uniones temporales de empresarios sera coincidente con la del contrato
hasta su extincién.
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Los empresarios que deseen concurrir integrados en una union temporal, cada uno de los que
la compone deberd acreditar su capacidad y solvencia acumulandose a efecto de la
determinacion de la solvencia de la union temporal las caracteristicas acreditativas para cada
uno de los integrantes de la misma, sin perjuicio de lo que para la clasificacion se establece en
el articulo 52 del RGLCAP y en el articulo 69.5 de la LCSP. En aplicacion del articulo 69.2 de la
LCSP, cuando en el ejercicio de sus funciones la mesa de contratacion o, en su defecto, el
organo de contratacion apreciara posibles indicios de colusidon entre empresas que concurran
agrupadas en una unién temporal, los mismos requeriran a estas empresas para que, dandoles
plazo suficiente, justifiquen de forma expresa y motivada las razones para concurrir agrupadas.

Cuando la mesa o el érgano de contratacién, considerando la justificacién efectuada por las
empresas, estimase que existen indicios fundados de colusidn entre ellas, actuara conforme a
lo dispuesto en el art. 150.1 de la LCSP.

9.1.4 CONDICIONES ESPECIALES DE COMPATIBILIDAD

De acuerdo con lo sefialado en el articulo 70 de la LCSP, el érgano de contratacién tomara las
medidas adecuadas para garantizar que la participacion en la licitacién de las empresas que
hubieran participado previamente en la elaboracion de las especificaciones técnicas o de los
documentos preparatorios del contrato o hubieran asesorado al drgano de contratacion durante
la preparacion del procedimiento de contratacién, no falsee la competencia.

A tal efecto, en el supuesto de que se hubiera producido la participacién en la licitacion de
empresas externas en los términos sefialados en el articulo 70 de la LCSP, en el apartado
10.6 del Cuadro de Caracteristicas se haran constar las siguientes circunstancias:

a) Qué empresas han participado en la preparacion del contrato.

b) El alcance de su participacién y la informacién intercambiada.

c) Las medidas adoptadas para garantizar que dicha participacion no falsea la competencia ni
supone dispensar un trato privilegiado con respecto a los restantes licitadores.

d) Si las empresas participantes y las vinculadas a ellas, entendiéndose por tales las que se
encuentren en alguno de los supuestos previstos en el articulo 42 del Cédigo de Comercio,
pueden ser excluidas de la licitaciéon, por no haber otro medio de garantizar el cumplimiento
del principio de igualdad de trato. De darse esta circunstancia, de acuerdo con lo indicado en
el articulo 70.1 de la LCSP, antes de proceder a la exclusion del candidato o licitador que
participd en la preparacion del contrato, se le dara audiencia para que justifique que tal
participacion no puede tener el efecto de falsear la competencia o dispensarle un trato
privilegiado con respecto al resto de empresas licitadoras.

Asimismo, en funcién del objeto del contrato se podran prever otras reglas de compatibilidad
especiales, en los casos en la adjudicacidon de un contrato a alguna empresa pudiera conculcar
el principio de imparcialidad o generar conflictos de intereses de acuerdo con la legislacién
general o sectorial de aplicacién a la ejecucion del contrato. De producirse esta circunstancia,
se recogera en el apartado 10.7 del Cuadro de Caracteristicas.

El respeto al régimen de incompatibilidad especial se considera obligaciéon esencial del contrato
por lo que su incumplimiento podra ser causa de resolucion del contrato.

Tendran capacidad para contratar con el sector publico, en todo caso, las empresas no
espafiolas de Estados miembros de la Unidn Europea o de los Estados signatarios del Acuerdo
sobre el Espacio Econédmico Europeo que, con arreglo a la legislacion del Estado en que estén
establecidas, se encuentren habilitadas para realizar |la prestacidon de que se trate.
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Cuando la legislacion del Estado en que se encuentren establecidas estas empresas exija una
autorizacidon especial o la pertenencia a una determinada organizacion para poder prestar en
él el servicio de que se trate, deberan acreditar que cumplen este requisito.

9.2 CRITERIOS DE SOLVENCIA EXIGIDOS.

Los licitadores solo podran contratar con el sector publico cuando acrediten su solvencia
economica y financiera y técnica o profesional, tal y como se exige en los apartados en los
apartados 10.1.1 y 10.1.2 del Cuadro de Caracteristicas, en el que se recogen los criterios
que seran tenidos en cuenta para determinar la solvencia econdmica y financiera y la solvencia
técnica o profesional, los requisitos minimos exigidos en cada caso y los medios para acreditar
el cumplimiento de los mismos.

Cuando las condiciones de solvencia econdmica y financiera se justifiquen mediante el criterio
contemplado en el articulo 87.1.a) de la LCSP, los licitadores que resulten adjudicatarios de
varios lotes, de conformidad con el segundo parrafo de dicho articulo 87.1.a), deberan justificar
acumuladamente el volumen anual de negocios minimo exigido para cada uno de los lotes de
los cuales haya resultado adjudicatario. Ademas, en el apartado 10 del Cuadro de
Caracteristicas se puede pedir la concrecién de determinadas condiciones de solvencia, asi
como la exigencia de la acreditacion del cumplimiento de determinadas normas de garantia de
la calidad y de gestién medioambiental, cuando se considere necesario para contratar.

Se podra establecer, si asi procede, en el apartado 10.1.3. del Cuadro de Caracteristicas la
clasificacién de las empresas para los contratos de servicios, que sera optativa y alternativa a
los medios para acreditar solvencia econdmica y técnica establecida en los apartados 10.1.1
y 10.1.2. del Cuadro de Caracteristicas. En todo caso, esta clasificacion debera coincidir
con el codigo del CPV del contrato. El compromiso de adscripcion de medios personales y
materiales podra tener el caracter de obligacion esencial, o dar lugar, en caso de su
incumplimiento, a la imposicidon de penalidades, segun sea determinado apartado 23.3. del
Cuadro de Caracteristicas.

9.3 POSIBILIDAD DE ACREDITAR LA SOLVENCIA MEDIANTE LA CLASIFICACION.

Para los contratos de servicios no sera exigible la clasificacién del empresario. No obstante, si
atendiendo al codigo CPV del contrato (segun el Vocabulario comin de contratos publicos
aprobado por Reglamento (CE) 2195/2002), el objeto del contrato esta incluido en alguno de
los grupos o subgrupos de clasificacion vigentes y de categoria minima exigible, el empresario
podra acreditar su solvencia indistintamente mediante su clasificaciéon en el grupo o subgrupo
y categoria de clasificacion correspondientes al contrato o bien acreditando el cumplimiento de
los requisitos especificos de solvencia sefialados en los apartados 10.1.1 (solvencia
econdmica y financiera) y 10.1.2 (solvencia técnica o profesional) del Cuadro de
Caracteristicas.

La posibilidad de acreditar la solvencia mediante la clasificacién, asi como el grupo, subgrupo
y categoria exigibles a tal efecto se recogen en el apartado 10.1.3 del Cuadro de
Caracteristicas.

9.4 ACREDITACION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS DE GARANTIA DE LA
CALIDAD Y DE LAS NORMAS DE GESTION MEDIOAMBIENTAL.

En contratos sujetos a regulacion armonizada, en el supuesto de que el érgano de contratacién
exija la presentacion de certificados expedidos por organismos independientes que acrediten
gue el empresario cumple determinadas normas de garantias de calidad, dicha circunstancia
se hara constar en el apartado 10.2 del Cuadro de Caracteristicas.
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En dicho supuesto, resultara de aplicacion lo sefialado en el articulo 93 de la LCSP.

En los contratos sujetos a regulacion armonizada, en el supuesto de que el 6rgano de
contratacion exija como medio para acreditar la solvencia técnica o profesional la presentacion
de certificados expedidos por organismos independientes que acrediten que el licitador cumple
determinadas normas de gestién medioambiental, dicha circunstancia se hara constar en el
apartado 10.3 del Cuadro de Caracteristicas.

En tal caso, resultara de aplicacion lo sefialado en el articulo 94 de la LCSP.
9.5 POSIBILIDAD DE INTEGRACION DE LA SOLVENCIA CON MEDIOS EXTERNOS.

De acuerdo con lo sefialado en el articulo 75 de la LCSP, para acreditar la solvencia necesaria
para celebrar un contrato determinado, el empresario podra basarse en la solvencia y medios
de otras entidades, independientemente de la naturaleza juridica de los vinculos que tenga con
ellas, siempre que demuestre que durante toda la duracién de la ejecucion del contrato
dispondra efectivamente de esa solvencia y medios, y la entidad a la que recurra no esté
incursa en una prohibicion de contratar.

En las mismas condiciones, los empresarios que recurran agrupados en las uniones temporales
a que se refiere el articulo 69 de la LCSP, podran recurrir a las capacidades de entidades ajenas
a la unién temporal.

Cuando una empresa desee recurrir a las capacidades de otras entidades, demostrara al poder
adjudicador que va a disponer de los recursos necesarios, mediante la presentacion a tal efecto
del compromiso por escrito de dichas entidades.

De conformidad con lo indicado en el articulo 75.2 de la LCSP, parrafo segundo, dicho
compromiso se presentara por el licitador que hubiera presentado la mejor oferta de acuerdo
con lo dispuesto en el articulo 145 de la LCSP, previo requerimiento de la CNMC en la forma
indicada en la clausula 18, letra c) del presente Pliego tipo, sin perjuicio de lo establecido en el
apartado 3 del articulo 140 de la LCSP.

9.6 ADSCRIPCION DE MEDIOS.

De acuerdo con lo sefalado en el articulo 76.2 de la LCSP, el 6rgano de contratacion de la
CNMC podra exigir a los licitadores que, ademas de acreditar su solvencia, se comprometan a
dedicar o adscribir a la ejecucion del contrato los medios personales o materiales suficientes
para ello.

Dicha circunstancia se hara constar en el apartado 10.5 del Cuadro de Caracteristicas.

En el caso de que se haya exigido este compromiso a los licitadores, el que resulte propuesto
como adjudicatario deberd acreditar que dispone efectivamente de los medios que se hubiese
comprometido a dedicar o adscribir a la ejecucién del contrato. Dicha acreditacion se llevara a
cabo de acuerdo con lo indicado en el articulo 150.2 de la LCSP y en la clausula 18, letra g) del
presente Pliego.

Estos compromisos se integraran en el contrato y en caso de que se les atribuya el caracter de
obligaciones esenciales de acuerdo con el apartado 19.1. del Cuadro de Caracteristicas
su incumplimiento tendra los efectos previstos en el articulo 211 de la LCSP , y en caso contrario
su incumplimiento, dara lugar a la imposicion de penalidades, en los términos sefialados en el
apartado 23. 3 del Cuadro de Caracteristicas.
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9.7 POSIBILIDAD DE CONCURRIR A VARIOS LOTES.

Si de acuerdo con lo sefialado en el apartado 1.5 del Cuadro de Caracteristicas el objeto
del contrato se divide en lotes, los licitadores podran licitar a uno o varios lotes, de forma
independiente para cada uno de ellos, y siempre que rednan los requisitos exigidos a tal efecto.
No se admiten ofertas integradoras de varios o de todos los lotes licitados.

El 6rgano de contratacidn podra limitar el nimero maximo de lotes a los que los empresarios
podran presentar oferta, haciéndolo constar en el apartado 8.2.a) del Cuadro de
Caracteristicas.

Asimismo, el érgano de contratacion podra limitar el nimero maximo de lotes que le pueden
ser adjudicados a un mismo licitador. En tal caso, esta circunstancia se hara constar en el
apartado 8.2.b) del Cuadro de Caracteristicas.

Cuando la mesa o el 6rgano de contratacion, considerando la justificacion efectuada por las
empresas, estimase que existen indicios fundados de colusién entre ellas, actuara conforme a
lo dispuesto en el art. 150.1 de la LCSP.

10. CRITERIOS DE ADJUDICACION.

Los criterios que de acuerdo con lo establecido en el articulo 145 y 146 de la LCSP han de servir
de base para la adjudicacion del contrato son los establecidos, con su correspondiente
ponderacién, o en su defecto, por orden decreciente de importancia, en el apartado 12.2 del
Cuadro de Caracteristicas.

De existir la utilizacion de fases sucesivas en la valoracidn de las ofertas se indicard
expresamente en el apartado 8.1 del Cuadro de Caracteristicas. En los supuestos en que
se utilicen fases sucesivas, el posible establecimiento en todas o en alguna de ellas de umbrales
minimos a superar por los licitadores para seguir adelante en el proceso de seleccion del
adjudicatario, se recogera en el citado apartado 8.1 del Cuadro de Caracteristicas.

Segun establece el articulo 1.3. de la LCSP, en toda contratacion publica se incorporaran de
manera transversal y preceptiva criterios sociales y medioambientales siempre que guarde
relacion con el objeto del contrato, en la conviccidon de que su inclusidon proporciona una mejor
relacién calidad-precio en la prestacion contractual, asi como una mayor y mejor eficiencia en
la utilizacién de los fondos publicos. Igualmente se facilitara el acceso a la contratacién publica
de las pequenas y medianas empresas, asi como de las empresas de economia social.

Asimismo, se valorara la incorporacién de consideraciones sociales, medioambientales y de
innovacion como aspectos positivos en los procedimientos de contratacidn publica y se
promovera la participacion de la pequefia y mediana empresa y el acceso sin coste a la
informacién, en los términos previstos en la presente Ley, en cumplimiento del articulo 28.2
de la LCSP.

De acuerdo con lo sefialado en el articulo 127 de la LCSP, cuando el servicio a contratar requiera
caracteristicas especificas de tipo medioambiental, social u otro, los drganos de contratacién
podran exigir en las prescripciones técnicas, en los criterios de adjudicacidn o en las condiciones
de ejecucion del contrato una etiqueta especifica como medio de prueba del cumplimiento de
gue los servicios cumplen las caracteristicas exigidas, siempre que se cumplan las condiciones
sefialadas en dicha disposicion legal.

De exigirse la aportaciéon de etiquetas como criterio de adjudicacion, la descripcién de las
etiquetas requeridas, las caracteristicas y requisitos que desea imponer y cuyo cumplimiento
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la etiqueta especifica exigida pretende probar, asi como su modo de acreditacion se indicaran
en el apartado 12.2 del Cuadro de Caracteristicas.

(En el supuesto de que se exijan como condicidn especial de ejecucién, dicha circunstancia, asi
como los datos sefialados en el parrafo anterior, se haran constar en el apartado 19.2 del
Cuadro de Caracteristicas).

En todo caso, resultaran de aplicacion al respecto las previsiones contenidas en el citado
articulo 127 de la LCSP.

En aplicacidon del articulo 145.2 de la LCSP, la mejor relacion calidad-precio se evaluara con
arreglo a criterios econdmicos y cualitativos.

Los criterios cualitativos que establezca el 6rgano de contratacion para evaluar la mejor relacién
calidad-precio podran incluir aspectos medioambientales o sociales, vinculados al objeto del
contrato en la forma establecida en el articulo 145.2 de la LCSP Los criterios cualitativos
deberan ir acompafados de un criterio relacionado con los costes el cual, a eleccién del érgano
de contrataciéon, podra ser el precio o un planteamiento basado en la rentabilidad, como el
coste del ciclo de vida calculado de conformidad con lo dispuesto en el articulo 148 de la LCSP.

De acuerdo con lo senalado en el articulo 142 de la LCSP, cuando se hayan establecido criterios
de adjudicacion distintos del precio, si el érgano de contratacion admite variantes, esta
circunstancia se hara constar en el apartado 11 del Cuadro de Caracteristicas. En tal caso,
dicho apartado sefalara sobre qué elementos y en qué condiciones queda autorizada su
presentacion.

El érgano encargado de la valoracién de los criterios de adjudicacion sera el sefialado en el
apartado 13 del Cuadro de Caracteristicas.

11. PROPOSICIONES DE LOS INTERESADOS.

Las proposiciones de los interesados deberan ajustarse a los pliegos y documentacion que rigen
la licitacion.

Las proposiciones seran secretas y se arbitraran los medios que garanticen tal caracter hasta
el momento de apertura de las proposiciones

Cada licitador no podra presentar mas de una proposicion para un mismo contrato o, en caso
de division en lotes, para un mismo lote. Tampoco podra suscribir ninguna propuesta en union
temporal con otros si lo ha hecho individualmente o figurar en mas de una unién temporal. La
infraccion de estas normas dara lugar a la no admision de todas las propuestas por él suscritas
incursas en duplicidad.

La documentacion que se presente debera estar firmada electronicamente por el licitador
conforme a lo establecido en los articulos 9 y ss. de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, (BOE de 2 de octubre),
y en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica, (BOE de 20 de diciembre). y
deberd llegar electrénicamente a través de la PLACSP, como maximo, en la fecha y hora
sefialada como Ultima para la presentacién de las proposiciones en el anuncio de licitacién. No
se admitiran las ofertas que se presenten por un medio diferente al indicado.

En el caso de que los representantes tengan poderes mancomunados deberan firmar todos
ellos.
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Las empresas presentaran la documentacién en castellano.

Seran excluidas por la mesa de contratacion en resolucion motivada las proposiciones que no
guarden concordancia con la documentacion examinada y admitida, excedan del presupuesto
base de licitacién, varien sustancialmente el modelo establecido o comporten error manifiesto
en el importe de la proposicion o exista reconocimiento por parte del licitador de que adolece
de error o inconsistencia que las hagan inviables.

El érgano de contratacién no podra divulgar informacion facilitada por los licitadores que hayan
designado como confidencial en el momento de presentar su oferta, de acuerdo con lo
establecido en el articulo 133 de la LCSP.

El caracter de confidencial afecta, entre otros, a los secretos técnicos o comerciales, a los
aspectos confidenciales de las ofertas y a cualesquiera otras informaciones cuyo contenido
pueda ser utilizado para falsear la competencia, ya sea en ese procedimiento de licitacién o en
otros posteriores. Los licitadores deberan especificar qué partes de sus ofertas son
confidenciales, sin que se admitan declaraciones genéricas o imprecisas, y se debera también
justificar el caracter confidencial de la parte sefialada como tal.

El deber de confidencialidad del érgano de contratacién, asi como de sus servicios dependientes
no podra extenderse a todo el contenido de la oferta del adjudicatario ni a todo el contenido
de los informes y documentacidén que, en su caso, genere directa o indirectamente el 6rgano
de contratacion en el curso del procedimiento de licitaciéon. Unicamente podré extenderse a
documentos que tengan una difusién restringida, y en ningun caso a documentos que sean
publicamente accesibles. En todo caso en la proposicion deberan indicarse de forma clara dénde
comienza y dénde termina el contenido confidencial.

La mera presentacion de la proposicion supone la aceptacion incondicional de la totalidad del
presente pliego y del de prescripciones técnicas sin salvedad o reserva alguna.

Los licitadores no podran retirar su proposicion durante el plazo de dos meses a contar desde
la apertura de las proposiciones. Dicho plazo quedara ampliado en quince dias cuando sea
necesario seguir los tramites a que se refiere el articulo 149 de la LCSP, relativo a las ofertas
con valores anormales o desproporcionados. La retirada indebida de una proposicién sera causa
que impedira al licitador contratar con las Administraciones Publicas, de acuerdo con lo
dispuesto en el articulo 71.2 de la LCSP, conllevando a su vez la incautacion de la garantia
provisional conforme al articulo 106.4 de la LCSP, si ésta se hubiese exigido.

12. LUGARY PLAZO DE PRESENTACION DE PROPOSICIONES.

Las personas o entidades que deseen participar en el procedimiento deberan preparar y
presentar sus proposiciones en formato electrénico, a través de la Plataforma de Contratacién
del Sector Publico, en los términos y plazos que se indiquen en la publicacion del anuncio de la
licitacion en el DOUE (si se trata de un contrato sujeto a regulacion armonizada, circunstancia
que se hara constar en el apartado 1.3 del Cuadro de Caracteristicas), en el BOE y en el
Perfil de Contratante.

La preparacidon y presentacion electronica se llevard a cabo de acuerdo con lo previsto en la
Guia de los Servicios de Licitacion Electronica para Empresas, disponible en el siguiente
enlace:

https://contrataciondelestado.es/wps/portal/guiaAyuda
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A tal efecto, la Plataforma de Contratacion del Sector Publico pone a disposicién de las
empresas la Herramienta de Preparacion y Presentacion de ofertas, que se descarga en
local, cuya descripcién y funcionamiento se detallan en la citada Guia de los Servicios de
Licitacion Electrénica para Empresas.

Como requisito funcional, se exige ser usuario "Operador Econdmico" registrado de la
Plataforma de Contratacion del Sector Publico y registrar los datos basicos y los datos
adicionales. Para facilitar este tramite, puede consultarse la Guia del Operador Econémico,
disponible a consulta a través del enlace anteriormente facilitado.

Asimismo, se exige una serie de requisitos técnicos (version maquina Java, configuracion nivel
de seguridad, certificado digital emitido por una entidad de certificacién admitida,) igualmente
descritos en la Guia de los Servicios de Licitacion Electronica para Empresas

13. FORMA DE PRESENTACION DE PROPOSICIONES.

Las proposiciones se presentaran redactadas en espanol o traducidas oficialmente a esta
lengua.

Los interesados presentaran sus proposiciones en tres archivos electrénicos, identificados con
los nimeros 1, 2 y 3 («Archivo n® 1: documentacion administrativa», «Archivo n°® 2:
Proposicion relativa a los criterios evaluables mediante juicios de valor», «Archivo n° 3:
Proposicion relativa a los criterios evaluables mediante formulas»).

En el caso de que en el apartado 12.1 del Cuadro de Caracteristicas, Unicamente se
hubiera previsto la aplicacién de criterios evaluables mediante férmulas, para la valoracion de
las proposiciones de los licitadores, Unicamente serad necesaria la presentacion de los Archivos
electrénicos n° 1 y 3.

En ningun caso, so pena de exclusion, se debera incluir en los Archivos electrénicos numero 1
y 2 documentacioén correspondiente al Archivo electrénico nimero 3, que contenga informacion
sobre la proposicidon que deba valorarse conforme a los criterios de adjudicacion cuantificables
mediante la mera aplicacién de férmulas.

Tendra la misma consecuencia la inclusiéon de documentacion del Archivo nimero 2 en el
Archivo nimero 1.

13.1 Forma de presentacion en el supuesto de licitacion del contrato en lotes.

Si de acuerdo con los apartados 1.5 y 8.2 del Cuadro de Caracteristicas, el contrato se
licita en varios lotes, la forma de presentacién de las proposiciones, sera la siguiente:

e Presentacidon de un Unico Archivo electronico n® 1 *documentacion administrativa”, tanto si
se licita a un Unico lote como si se presenta proposicion a mas de un lote. En la
documentacién que se incorpore al “Archivo electrénico n® 1” se debera especificar a qué
lote o lotes se presenta oferta, sin realizar ninguna indicaciéon adicional sobre el contenido
de la citada oferta.

e Presentacion de un Archivo electrénico n° 2 “Proposicién relativa a los criterios evaluables
mediante juicios de valor” independiente para cada uno de los lotes a los que se licita.
En la denominacién del fichero debera figurar, en todo caso, la identificacidon del lote al que

corresponde.

e Presentacidén de un Archivo electronico n® 3 “Proposicion relativa a los criterios evaluables
mediante féormulas” independiente, para cada uno de los lotes a los que se licita. En |la
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denominacion del fichero debera figurar, en todo caso, la identificacién del lote al que
corresponde.

En cumplimiento del articulo 133 de la LCSP, los licitadores podran designar como
confidenciales alguno o algunos de los documentos aportados. Dicha circunstancia debera
reflejarse claramente mediante un documento pdf especifico, en el que se enumeren
exactamente qué apartados / puntos / parrafos se designan como confidenciales o en cualquier
otra forma que permita de forma indubitable conocer su caracter confidencial.

14. CONTENIDO DE LAS PROPOSICIONES.
14.1 El Archivo electronico humero 1: “Documentacion Administrativa”, contendra la

documentacién acreditativa del cumplimiento de los requisitos previos a la que se refiere el
articulo 140 de la LCSP, consistente en:

1. DECLARACION RESPONSABLE DEL LICITADOR. Conforme a lo dispuesto en
el citado articulo 140 de la LCSP, en los procedimientos abiertos para la contratacién de
servicios en la CNMC, las proposiciones deberan ir acompafnadas de una declaracion
responsable del licitador, que se ajustara al formulario de documento europeo Unico
de contratacion, que debera estar firmada y con la correspondiente identificacion.

El «documento europeo Unico de contrataciéon» esta disponible para su

cumplimentacion en el servicio gratuito en linea de la Comision Europea al que
se puede acceder desde la siguiente direccion:

https://visor.registrodelicitadores.gob.es/home

La CNMC publicara en el anuncio de licitacién en la Plataforma de Contratacion del Sector
Publico, el fichero en formato XML, que previa descarga y posterior importacién a la
aplicacion de la Comision Europea, permitira a las empresas interesadas cumplimentar
el DEUC para una licitacién determinada.

Como Anexo-I DEUC del presente pliego se recoge el formulario normalizado del
«documento europeo Unico de contratacion» que igualmente podra ser
utilizado por los licitadores, previa cumplimentacion.

En los supuestos en que varios empresarios concurran agrupados en una unién
temporal, se aportara una declaracion responsable por cada empresa participante en la
que figurara la informacién requerida en estos casos en el formulario del documento
europeo Unico de contratacién (DEUC).

Igualmente, cuando el pliego prevea la divisidon en lotes del objeto del contrato, si los
requisitos de solvencia econdmica y financiera o técnica y profesional exigidos variaran
de un lote a otro, se aportara una declaracion responsable por cada lote o grupo de lotes
al que se apliquen los mismos requisitos de solvencia.

El licitador a cuyo favor recaiga la propuesta de adjudicacién, deberd acreditar ante el
organo de contratacién, previamente a la adjudicacién del contrato, la posesién y validez
de los documentos exigidos.

Sin perjuicio de ello, de acuerdo con lo indicado en el articulo 140.3 de la LCSP, antes

de adjudicar el contrato, el érgano de contratacién o la mesa podran pedir a los
licitadores que presenten la totalidad o una parte de los documentos justificativos de las
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circunstancias reflejadas en dicha declaraciéon, cuando consideren que existen dudas
razonables sobre la vigencia o fiabilidad de la declaracion o cuando resulte necesario
para el buen desarrollo del procedimiento.

No obstante, lo sefialado en el parrafo anterior, si el empresario esta inscrito en el
Registro Oficial de Licitadores y Empresas Clasificadas del Sector Publico (ROLECSP) o
figure en una base de datos nacional de un Estado miembro de la Unién Europea y estos
sean accesibles de modo gratuito para los érganos de contratacion, no estara obligado
a presentar los documentos justificativos u otra prueba documental de los datos inscritos
en los referidos lugares.

2. El DEUC deberd acompafiarse de la Declaracién responsable conforme al modelo
del Anexo VIII al presente pliego, cumplimentado en lo que corresponda. Las empresas
deberan presentarlo firmado.

3. Integracion de la solvencia con medios externos. Cuando se recurra a la
solvencia y medios de otras empresas de conformidad con el articulo 75 LCSP, cada una
de ellas deberan presentar la declaracién responsable debidamente cumplimentada y
firmada, cuyo modelo consiste en el documento europeo Unico de contratacion (DEUC),
aprobado a través del Reglamento (UE) n° 2016/7, de 5 de enero
(https://ec.europa.eu/growth/toolsdatabases/espd). En este caso, se debera
cumplimentar las secciones A y B de la parte II, la parte III y la parte VI. Siempre que
resulte pertinente en lo que respecta a la capacidad o capacidades especificas en que se
base el operador econémico, se consignara la informacién exigida en las partes IV y V
por cada una de las entidades de que se trate.

4, Compromiso de constitucion de Union Temporal de Empresas. Cuando
dos o mas empresas acudan a una licitacion agrupados en UTE, cada uno de los
empresarios que la componen debera acreditar su personalidad y capacidad, debiendo
indicar, ademas, en documento privado los nombres y circunstancias de los empresarios
que la constituyan, la participacion de cada uno de ellos, el compromiso de constituirse
formalmente en union temporal, caso de resultar adjudicatarios, y el representante o
apoderado Unico que, durante la vigencia del contrato, ha de ostentar la plena
representacion de todos ellos frente a la Administracion.

El citado documento debera estar firmado por los representantes de cada una de las
empresas componentes de la UTE.

5. Las empresas extranjeras, en los casos en que el contrato vaya a ejecutarse
en Espafia, deberan aportar una declaracion de sometimiento a la jurisdiccion de los
juzgados vy tribunales espafioles de cualquier orden, para todas las incidencias que de
modo directo o indirecto pudieran surgir del contrato, con renuncia, en su caso, al fuero
jurisdiccional extranjero que pudiera corresponder al licitante.

6. Datos necesarios para llevar a cabo la notificacion electronica por comparecencia
en la sede de la CNMC. Dicha informacion se reflejard en el Anexo IV de este pliego.
En el citado Anexo se podran especificar una o varias direcciones de correo electrénico
y/o uno o varios teléfonos moviles o dispositivos electrénicos para la recepcion de los
correspondientes avisos de las notificaciones.

Asimismo, mediante la cumplimentacién del formulario contemplado como Anexo III
de este pliego también se deberan sefialar los datos de contacto de la empresa, a utilizar
cuando resulte necesario ponerse en comunicacidon con la empresa y no sea exigible la
notificacién electrdnica.
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7. En su caso, y solo si en el apartado 6.1 del Cuadro de Caracteristicas se

exigiese, acreditacion de la constitucion de la garantia provisional de acuerdo con la
clausula 152 del presente pliego.

8. Si asi se exigiese en el apartado 14 del Cuadro de Caracteristicas,
compromiso de contratar un seguro de responsabilidad civil por el importe que
se detalle en dicho apartado, mediante la cumplimentacion del formulario que se adjunta
como Anexo V del presente Pliego.

La exigibilidad de dicha pdliza no tiene como finalidad la acreditacién de la solvencia de
los licitadores, sino la de garantizar determinados dafios que puedan sufrir el 6rgano de
contratacion o terceras personas como consecuencia de la ejecucién del contrato.

Si en el Archivo electréonico numero 1 figurase documentacion correspondiente al Archivo
electronico numero 3, el licitador sera excluido del procedimiento por vulnerar el caracter
secreto que han de tener las proposiciones de acuerdo con lo previsto en el articulo
139.2 de la LCSP.

14.2 El Archivo electrénico nimero 2 «Proposicién relativa a los criterios de
adjudicacién evaluables en funcién de un juicio de valor», contendrd la proposicion

referente a dichos criterios:

Todos los documentos incluidos en este Archivo electrénico n® 2 deberan presentarse firmados
por el licitador o persona que lo represente.

Para la aplicacion de los criterios cuya cuantificacion depende de un juicio de valor se incluira,
en sobres independientes para cada lote al que se licite. A fin de facilitar la lectura, el examen
y/o la comprobacion de los distintos documentos que, en su caso, deban incorporarse al
contenido de este archivo n® 2 se procurara que la presentacién de cada uno de los documentos
se efectle de una forma separada e independiente, distinguiéndose claramente unos de otros,
e incluir una relacién en la que se indique el contenido del archivo enunciado numéricamente.

Si asi se prevé en el apartado 9.2 del Cuadro de Caracteristicas, la proposicion relativa a
los criterios de adjudicacion ponderables mediante juicio de valor debera redactarse de acuerdo
con el formulario de estructura normalizada o memoria técnica, prevista en el pliego de
prescripciones técnicas.

Si en el archivo electronico numero 2 figurase documentacion correspondiente al archivo
electrénico numero 3, el licitador serd excluido del procedimiento por vulnerar el caracter
secreto que han de tener las proposiciones de acuerdo con lo previsto en el articulo 139.2 de
la LCSP.

14.3 El Archivo electréonico nimero 3«Proposicion relativa a los criterios evaluables
mediante férmulas>», contendra la proposicion relativa a los mismos; concretamente. Se

incluira, en sobres independientes para cada lote al que se licite si procede, la proposicion
economica, asi como el resto de los criterios de adjudicacién cuantificables mediante la mera
aplicacion de formulas:

e La proposicion econdmica, que se presentara redactada conforme al modelo fijado en el
Anexo II del presente pliego, debidamente firmada por quien tenga poder suficiente para
ello y fechada.

No se aceptaran las ofertas que contengan omisiones, errores o tachaduras que impidan
conocer claramente su contenido.
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La proposicién econdmica, para ser admitida a la licitaciéon, debera ser por importe igual o
inferior al presupuesto base de licitacion. Expresara claramente escrita en letra y cifras, la
cantidad en euros por la que el licitador se compromete a la ejecucidon del contrato,
impuestos indirectos excluidos, representando el impuesto indirecto (IVA) la cuantia que
corresponda en cifra y letra. En el caso de no ser coincidentes la letra y la cifra y no se
pueda interpretar claramente, se dara siempre prevalencia a la letra sobre la cifra.

Si alguna proposicion no guardase concordancia con la documentacién examinada y
admitida, excediese del presupuesto base de licitacion, variara sustancialmente el modelo
establecido, o comportase error manifiesto en el importe de la proposicién, o existiese
reconocimiento por parte del licitador de que adolece de error o inconsistencia que la hagan
inviable, serd desechada por la mesa de contratacion, en resolucién motivada. Por el
contrario, el cambio u omisidén de algunas palabras del modelo, con tal que lo uno o la otra
no altere su sentido, no sera causa bastante para el rechazo de la proposicion

Las proposiciones presentadas por UTEs deberan estar firmadas por todos los titulares o
representantes de las empresas que integran la unién.

A todos los efectos se entendera que las proposiciones presentadas por los licitadores
comprenden, no solo el precio de los servicios ofertados, sino también todos los gastos que
la licitacién, adjudicacion, formalizacion y puntual ejecucion del contrato conlleven. El célculo
estimado de los gastos de publicidad queda reflejado en el apartado 7 del Cuadro de
Caracteristicas.

e En su caso, la documentacion correspondiente a los restantes criterios de
adjudicaciéon evaluables mediante formulas contemplados en el apartado 12.2 del
Cuadro de Caracteristicas, debidamente firmada por quien tenga poder suficiente para
ello y fechada.

15. GARANTIA PROVISIONAL.

Sera potestativo del 6rgano de contratacion exigir, para concurrir a esta licitacion, acreditar la
constituciéon previa por parte del licitador, o de un tercero a su favor, de una garantia
provisional que responda del mantenimiento de sus ofertas hasta la adjudicacion del mismo.

Cuando el érgano de contratacién decida exigir una garantia provisional debera justificar
suficientemente en el expediente las razones de su exigencia para ese concreto contrato.

En el caso de que, de forma excepcional y por motivos de interés publico, el érgano de
contratacién considere necesaria la exigencia de constituir garantia provisional para concurrir
la licitacién, circunstancia que se harda constar en el apartado 6.1 del Cuadro de
Caracteristicas, resultara de aplicacién lo sefialado en el articulo 106 de la LCSP.

En tal caso, en el citado apartado 6.1 del Cuadro de Caracteristicas se indicara su importe
y el régimen de devolucion.

El importe de la garantia provisional no podra superar el 3 por 100 del presupuesto base de
licitacién (IVA excluido) y, en el caso de division en lotes, se fijara atendiendo exclusivamente
al importe de los lotes para los que el licitador vaya a presentar oferta.

La garantia provisional podra prestarse en cualquiera de las formas previstas en el articulo 108
de la LCSP.

Cuando se exijan garantias provisionales éstas se depositaran, en la siguiente forma:
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e En la Caja General de Depésitos o en sus sucursales encuadradas en las Delegaciones
de Economia y Hacienda, o en la Caja o establecimiento publico equivalente de las
Comunidades Autonomas o Entidades locales contratantes ante las que deban surtir
efecto cuando se trate de garantias en efectivo.

e Ante el 6rgano de contratacién, cuando se trate de certificados de inmovilizaciéon de
valores anotados, de avales o de certificados de seguro de caucién.

La garantia provisional se extinguird automaticamente y serda devuelta a los licitadores
inmediatamente después de la perfeccién del contrato. En todo caso, la garantia provisional se
devolvera al licitador seleccionado como adjudicatario cuando haya constituido la garantia
definitiva, pudiendo aplicar el importe de la garantia provisional a la definitiva o proceder a una
nueva constitucion de esta ultima.

16. MESA DE CONTRATACION. ORGANO ENCARGADO DEL EXAMEN DE LAS
PROPOSICIONES. APERTURA Y EXAMEN DE LAS PROPOSICIONES.

16.1 MESA DE CONTRATACION.

Corresponde a la Mesa de Contratacion de la CNMC, de acuerdo con lo previsto en el articulo
22 del Real Decreto 817/2009, de 8 de mayo, por el que se desarrolla parcialmente la Ley
30/2007, de Contratos del Sector Publico, la apertura y examen de la documentacién contenida
en las proposiciones de los licitadores, sin perjuicio de lo senalado en la clausula 16.2 del
presente Pliego para los supuestos en que la valoracion deba ser efectuada por un comité de
expertos o un organismo técnico especializado en aplicacion de lo indicado en el articulo 146.2
de la LCSP.

La Mesa de Contratacion estara constituida conforme a lo establecido en el articulo 326 de Ila
LCSP, segun lo dispuesto en el articulo 41.2 del Real Decreto 657/2013, de 30 de agosto, por
el que se aprueba el Estatuto Organico de la Comisién Nacional de los Mercados y la
Competencia.

Su composicién se publicara en el perfil del contratante del érgano de contratacion.
16.2 ORGANO ENCARGADO DEL EXAMEN DE LAS PROPOSICIONES.

De acuerdo con lo indicado en el articulo 146.2 de la LCSP, la valoracion de los criterios cuya
cuantificacion dependa de un juicio de valor correspondera, en los casos en que proceda
por tener atribuida una ponderacién mayor que la correspondiente a los criterios evaluables de
forma automatica, a un comité formado por expertos con cualificacion apropiada, que cuente
con un minimo de tres miembros, que podran pertenecer a los servicios dependientes del
organo de contratacidn, pero en ningln caso podran estar adscritos al 6rgano proponente del
contrato, al que correspondera realizar la evaluacion de las ofertas; o encomendar esta a un
organismo técnico especializado, debidamente identificado en los pliegos

En los restantes supuestos, la valoracion de los criterios cuya cuantificacion dependa de un
juicio de valor, asi como, en todo caso, la de los criterios evaluables mediante la utilizacion
de féormulas, se efectuarad por la mesa de contratacion, si interviene, o por los servicios
dependientes del érgano de contratacién en caso contrario, a cuyo efecto se podran solicitar
los informes técnicos que considere precisos de conformidad con lo previsto en el articulo 150.1
y 157.5 de la LCSP.

El rgano encargado del examen de las proposiciones se recoge en el apartado 13 del Cuadro
de Caracteristicas.
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De acuerdo con lo sefalado en el articulo 63.5 de la LCSP, en el perfil de contratante de la
CNMC se publicara la composicion de las mesas de contratacion que asistan a los 6rganos de
contratacién, asi como la designacion de los miembros del comité de expertos o de los
organismos técnicos especializados para la aplicacion de los criterios de adjudicacion que
dependan de un juicio de valor en los procedimientos en los que sean necesarios, con indicacion
del cargo de los miembros de las mesas y de los comités de expertos.

16.3 APERTURA Y EXAMEN DE LAS PROPOSICIONES.

ARCHIVO ELECTRONICO N© 1

Finalizado el plazo de presentacion de proposiciones y antes de la fecha sefalada para la sesién
de apertura de los archivos de los criterios de adjudicacion (numero 2 y 3), la Mesa de
Contratacidn calificara la documentacién acreditativa del cumplimiento de los requisitos previos
a incluir en el Archivo electrénico n°® 1 (*Documentacion Administrativa”), detallada en la
clausula 14.1 del presente Pliego-tipo. A tal efecto, procedera a abrir y examinar, los archivos
electrénicos n° 1 de las proposiciones presentadas en plazo.

Si la Mesa observase defectos u omisiones subsanables en la documentacidon presentada,
concederd mediante comunicacion del Secretario de la Mesa, un plazo no superior a 3 dias
habiles para que los licitadores los corrijan o subsanen con el apercibimiento de que, en caso
de no subsanar o corregir los defectos, se les excluira de la licitacion conforme a los articulos
141 de la LCSP y 81.2 del RGLCAP. La comunicacién a los interesados se realizara mediante
notificacion por medios electrénicos.

La Mesa de contratacion podran pedir a los candidatos o licitadores que presenten la totalidad
0 una parte de los documentos justificativos, cuando consideren que existen dudas razonables
sobre la vigencia o fiabilidad de la declaracion que realicen los licitadores en este sobre, cuando
resulte necesario para el buen desarrollo del procedimiento y, en todo caso, antes de adjudicar
el contrato.

Si el empresario esta inscrito en el ROLECSP o figura en una base de datos nacional de un
Estado miembro de la Unién Europea, y estos son accesibles de modo gratuito para los citados
organos, no esta obligado a presentar los documentos justificativos u otra prueba documental
de los datos inscritos.

En todo caso, la apertura de las proposiciones debera efectuarse en el plazo maximo de veinte
dias contado desde la fecha de finalizacién del plazo para presentar las mismas. Si la
proposicién se contuviera en mas de un sobre o archivo electronico, de tal forma que estos
deban abrirse en varios actos independientes, este plazo se entendera cumplido cuando se
haya abierto, dentro del mismo, el primero de los sobres o archivos electrénicos que componen
la proposicion.

En la Plataforma de Contratacién del Sector Publico se dara cuenta del resultado de la
calificacion de la documentacion general presentada por los licitadores en el archivo electronico
n° 1, indicando los licitadores excluidos y la causa de su exclusion.

ARCHIVO ELECTRONICO N© 2

Si en el apartado 12 del Cuadro de Caracteristicas esta prevista la valoracién de criterios
de adjudicacion ponderables en funcion de un juicio de valor, en el plazo maximo de
veinte dias a contar desde la fecha de finalizacién del plazo para presentar las ofertas, la Mesa
de Contratacion procedera a la apertura del archivo electrénico nUmero 2, correspondiente a
los criterios ponderables mediante juicio de valor.
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La apertura del sobre electrénico n°2 correspondiente a los criterios de adjudicacion cuya
cuantificacion depende de un juicio de valor, cuando en la licitacidn, de acuerdo con el apartado
22.1 del CR, se contemple este, tendra lugar en la fecha y hora que se establezca en el anuncio
de licitacion de la PLACSP.

En caso necesario, el érgano colegiado que competa, podra recabar del licitador la informacién
adicional que precise.

La Mesa de contratacion excluird de la valoracion y propuesta de adjudicacion las ofertas que
no cumplan las previsiones o0 que sean contrarias a las prescripciones contenidas en el pliego
de prescripciones técnicas (en adelante PPT).

Tal como se indica en la clausula 16.2 del presente Pliego, esta documentacion sera examinada
por el érgano que se determine en el apartado 13 del Cuadro de Caracteristicas.

En el supuesto de que el examen deba llevarlo a cabo la mesa de contratacion, solicitara a la
unidad proponente del contrato la emision de un informe técnico, en el que se debera incluir
una propuesta motivada de las puntuaciones a asignar a cada licitador, conforme a los criterios
de adjudicacion senalados en apartado 12.2 del Cuadro de Caracteristicas.

Asimismo, y segun lo previsto en el articulo 157.5 de la LCSP, cuando para la valoracion de las
proposiciones hayan de tenerse en cuenta criterios distintos al del precio, el 6rgano competente
para ello podra solicitar, antes de formular su propuesta, cuantos informes técnicos considere
precisos. Igualmente, podran solicitarse estos informes cuando sea necesario verificar que las
ofertas cumplen con las especificaciones técnicas del pliego. También se podran requerir
informes a las organizaciones sociales de usuarios destinatarios de la prestacion, a las
organizaciones representativas del ambito de actividad al que corresponda el objeto del
contrato, a las organizaciones sindicales, a las organizaciones que defiendan la igualdad de
género y a otras organizaciones para la verificacion de las consideraciones sociales y
ambientales.

ARCHIVO ELECTRONICO N© 3

Una vez realizadas las actuaciones previstas en los apartados anteriores, la Mesa de
Contratacién se constituira en el dia y hora que se senale en el anuncio de licitacion y en el
Perfil de Contratante de la Plataforma de Contratacion del Sector Publico.

En el supuesto de que, por no existir criterios de adjudicacion ponderables mediante juicio de
valor, no debiera presentarse el archivo electrénico n® 2, la apertura y examen del archivo
electrénico n° 3 se debera llevar a cabo dentro del plazo maximo de veinte dias a contar desde
la finalizacion del plazo de presentacién de proposiciones.

La valoracion de los criterios evaluables mediante la aplicacion de formulas se efectuara por la
mesa de contratacion, a cuyo efecto podra solicitar los informes técnicos que considere precisos
de conformidad con lo previsto en el articulo 150.1 y 157.5 de la LCSP.

En todo caso, la evaluacion de las ofertas conforme a los criterios cuantificables mediante la
mera aplicacion de formulas se realizara tras efectuar previamente la de aquellos otros criterios
en que no concurra esta circunstancia, dejandose constancia documental de ello.

La citada evaluacidn previa se hara publica en el acto en el que se proceda a la apertura del
archivo que contenga los elementos de la oferta que se valoraran mediante la mera aplicacion
de formulas.

17. SELECCION DE LA MEJOR OFERTA. PROPUESTA DE ADJUDICACION.
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17.1 ASPECTOS GENERALES.

La Mesa de Contratacién o, en su defecto, el érgano de contratacién, a la vista del resultado
del examen de las ofertas y, en su caso, los informes citados en la clausula 162 y de acuerdo
con la puntuacién asignada a cada licitador atendiendo a los criterios de adjudicacién sefialados
en el pliego procedera a clasificar, por orden decreciente, las proposiciones presentadas para
posteriormente elevar al érgano de contratacion la correspondiente propuesta de adjudicacion
a favor del licitador que haya formulado la oferta con la mejor relaciéon calidad-precio de la
licitacion.

Cuando el Unico criterio a considerar sea el precio, se entendera que la mejor oferta es la que
incorpora el precio mas bajo.

En caso de que alguna oferta resulte anormalmente baja, o exista empate entre proposiciones,
se atendera a las clausulas siguientes. En caso contrario, la mesa de contratacion, en su caso,
elevara la correspondiente propuesta de adjudicacién al érgano de contratacion.

Conforme al articulo 157.6 de la LCSP, la propuesta de adjudicacién no crea derecho alguno en
favor del licitador propuesto frente a la Administracion. No obstante, cuando el érgano de
contratacién no adjudique el contrato de acuerdo con la propuesta formulada debera motivar
su decision.

17.2 CRITERIOS DE ACTUACION EN CASO DE EMPATE.

En caso de empate entre dos o mas proposiciones, siempre que dichas proposiciones igualen
en sus términos a las de mejor relacion calidad-precio desde el punto de vista de los criterios
gue sirvan de base para la adjudicacion, en aplicacion del articulo 147 de la LCSP, se podran
establecer criterios de adjudicacién especificos para el desempate en el apartado 12.4 del
Cuadro de caracteristicas, en este caso la documentacion acreditativa de los criterios de
desempate serd aportada por los licitadores en el momento en que se produzca el empate, y
no con caracter previo.

De no establecerse ninguno, la propuesta de adjudicacion del contrato se hara en favor del
licitador que tenga, en aplicaciéon por orden de los siguientes criterios sociales, referidos al
momento de finalizar el plazo de presentacion de ofertas:

a) Mayor porcentaje de trabajadores con discapacidad o en situacién de exclusién social
en la plantilla de cada una de las empresas, primando en caso de igualdad, el mayor
nimero de trabajadores fijos con discapacidad en plantilla, o el mayor nimero de
personas trabajadoras en inclusién en la plantilla.

b) Menor porcentaje de contratos temporales en la plantilla de cada una de las empresas.

c) Mayor porcentaje de mujeres empleadas en la plantilla de cada una de las empresas.

d) Por sorteo, en caso de que la aplicacion de los anteriores criterios no hubiera dado lugar
a desempate.

No obstante, lo anterior, en los casos en que de acuerdo con los criterios que figuran en este
pliego no resultasen admisibles ninguna de las ofertas presentadas, la Mesa de Contratacién
propondra al érgano de contratacién que se declare desierta la licitacion. No podra declararse
desierta una licitacidon cuando exista alguna oferta o proposicion que sea admisible de acuerdo
con los criterios que figuren en el pliego.

17.3 CRITERIOS Y PROCEDIMIENTO A SEGUIR EN CASO DE OFERTAS CON VALORES
ANORMALES O DESPROPORCIONADOS.
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Si el 6rgano de contratacion presume que una oferta resulta inviable por haber sido formulada
en términos que la hacen anormalmente baja, podra excluirse del procedimiento de licitacion,
previa tramitacion del procedimiento establecido en el articulo 149 de la LCSP.

La mesa de contratacion o, en su defecto, el drgano de contratacion debera identificar las
ofertas que se encuentran incursas en presuncién de anormalidad. A tal efecto, los parametros
objetivos que permitiran identificar los casos en que una oferta se considera anormal son los
contemplados en el apartado 12.4 del Cuadro de Caracteristicas.

Cuando hubieran presentado ofertas empresas pertenecientes a un mismo grupo, en el sentido
del articulo 42.1 del Cdodigo de Comercio, para aplicar el régimen de identificacion de las ofertas
incursas en presuncién de anormalidad, se tomara Unicamente la oferta mas baja, y ello con
independencia de que presenten su oferta en solitario o conjuntamente con otra empresa o
empresas ajenas al grupo y con las cuales concurran en union temporal.

Cuando la mesa, o en su defecto el 6rgano de contratacién, hubiere identificado una o varias
ofertas incursas en presuncion de anormalidad, requerira al licitador o licitadores para que,
dentro de un plazo razonable y suficiente, justifiquen y desglosen razonada y detalladamente
el bajo nivel de los precios, o de costes, o cualquier otro parametro en base al cual se haya
definido la anormalidad de la oferta, presentando la informacion y documentos que resulten
pertinentes a estos efectos.

La peticion de informacion se llevara a cabo de acuerdo con lo sefialado en el articulo 149 de
la LCSP.

En todo caso, los érganos de contratacién rechazaran las ofertas si comprueban que son
anormalmente bajas porque vulneran la normativa sobre subcontratacién o no cumplen las
obligaciones aplicables en materia medioambiental, social o laboral, nacional o internacional,
incluyendo el incumplimiento de los convenios colectivos sectoriales vigentes, en aplicacion de
lo establecido en el articulo 201 de la LCSP.

Se entendera en todo caso que la justificacion no explica satisfactoriamente el bajo nivel de los
precios o costes propuestos por el licitador cuando ésta sea incompleta o se fundamente en
hipdtesis o practicas inadecuadas desde el punto de vista técnico, juridico o econdmico.

La mesa de contratacién o, en su defecto, el drgano de contratacion analizara la informacién /
documentacién aportada y, en el caso de que se trate de la mesa, elevara al 6rgano de
contratacién una propuesta motivada de aceptacién o rechazo.

Si el érgano de contratacion, a la vista de la justificacion efectuada por el licitador y, en su
caso, los informes a los que se refiere el apartado 4 del articulo 149 de la LCSP estima que la
informacién recabada no acredita los precios o costes propuestos y, por tanto, la oferta no
puede ser cumplida, la excluira de la licitacion y acordara la adjudicaciéon a favor de la mejor
oferta, de acuerdo con el orden en que hayan sido clasificadas.

18. DOCUMENTACION A PRESENTAR POR EL LICITADOR CON LA MEJOR OFERTA.

Una vez aceptada la propuesta de la mesa por el érgano de contratacion, los servicios
correspondientes requeriran al licitador que haya presentado la oferta con la mejor relacién
calidad-precio para que, dentro del plazo de diez dias habiles, a contar desde el siguiente a
aquél en que hubiera recibido el requerimiento, presente la documentacion justificativa que se
enumera en los siguientes apartados.

La documentacién a presentar por el candidato que haya presentado la mejor oferta contendra
los siguientes documentos originales o copias de los mismos compulsadas notarial o
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administrativamente conforme a la legislacidon vigente en la materia. No obstante, cuando la
empresa candidata no esté obligada a la presentacidon de alguno de ellos debera acreditar esta
circunstancia mediante declaracién responsable:

a) Acreditacion de la personalidad juridica y la capacidad de obrar:

Si el proponente es una persona juridica espafiola, mediante la escritura o documento
de constitucidn, estatutos o acto fundacional, en los que consten las normas por las
que se regula su actividad, debidamente inscritos, en su caso, en el registro publico
que corresponda y copia autenticada notarial o administrativamente de la Tarjeta de
Identificacion Fiscal o del documento que reglamentariamente le sustituya.

Cuando sean personas juridicas, deberan justificar que las prestaciones del contrato
estan comprendidas dentro de los fines, objeto o ambito de actividad que, a tenor de
sus estatutos o reglas fundacionales, les sean propios. La acreditacion se realizara
mediante la presentacién de los estatutos o reglas fundacionales inscritos en el
Registro Mercantil o en aquel otro registro oficial que corresponda en funcion del tipo
de entidad social.

La posesion y validez de la documentaciéon acreditativa de su capacidad,
personalidad, representacion y solvencia a las que se refieren las letras a) a c) del
apartado 1 del articulo 140 de la LCSP, tanto del licitador como de aquellas otras
empresas a cuyas capacidades se recurra, conforme al articulo 84 de la LCSP, la
clausula 3 del PCAP vy a los apartados 15 a 17 del CR. A la vista de la clasificacion
determinada en el apartado 18 del CR, se podra presentar la certificacion de la
clasificacion inscrita en el Registro Oficial de Licitadores y Empresas Clasificadas del
Sector Publico, en virtud de la cual se acreditaran las condiciones de aptitud del
empresario en cuanto a su personalidad y capacidad de obrar, representacién,
habilitacién profesional o empresarial, solvencia econémica y financiera y técnica o
profesional, clasificacion y demas circunstancias inscritas, asi como la concurrencia
0 no concurrencia de las prohibiciones de contratar que deban constar en el mismo.
Esta certificacion ird acompafada de la declaracién responsable relativa a la vigencia
de los datos anotados en el Registro Oficial de Licitadores y Empresas clasificadas del
Sector Publico (Anexo VI).

Cuando sea exigible para la realizacién de la actividad o prestacion que constituya el
objeto del contrato una determinada habilitacion empresarial o profesional, se
acompanara el certificado acreditativo indicado en el apartado 10.4 del Cuadro de
Caracteristicas.

Si los empresarios pertenecen a un Estado miembro de la Uniéon Europea o a un
Estado parte en el Acuerdo sobre Espacio Econdmico Europeo distinto de Espafia,
bastara con acreditar su inscripcién en un registro profesional o comercial, cuando
este requisito sea exigido por la legislacién del Estado respectivo, o mediante la
presentacion de las certificaciones que se indican en el Anexo I del RGLCAP.

Las personas fisicas o juridicas de Estados no pertenecientes a la Unién Europea
deberan justificar mediante informe de la respectiva Mision Diplomatica Permanente
espafiola, que se acompafiara a la documentacién que se presente, que el Estado de
procedencia de la empresa extranjera admite a su vez la participacion de empresas
espafolas en la contratacién con la Administracién y con los entes, organismos o
entidades del sector publico asimilables a los enumerados en el articulo 3 de la LCSP,
en forma sustancialmente andloga. En los contratos sujetos a regulacién armonizada
se prescindira del informe sobre reciprocidad en relacion con las empresas de Estados
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signatarios del Acuerdo sobre Contratacién Publica de la Organizacién Mundial de
Comercio.

e Cuando la legislacion del Estado en que se encuentren establecidas exija autorizacion
especial o la pertenencia a una determinada organizacion para poder prestar en él el
servicio de que se trate, debera acreditar que cumple este requisito.

b) Acreditacion de la representacion.

Los que comparezcan y firmen proposiciones en nombre de otro deberan presentar,
ademas de copia del documento nacional de identidad (o documento identificativo
equivalente, en caso de tener nacionalidad extranjera), apoderamiento bastante para
representar a la persona o entidad en cuyo nombre se actue.

En particular, si se trata de sociedades mercantiles, deberan presentar la documentacion
acreditativa de los poderes por alguna de estas dos modalidades:

1) Siel firmante de la proposicion actia como apoderado especifico de la sociedad para
el acto concreto de este contrato, escritura notarial de apoderamiento, que no
necesita inscribirse en el Registro Mercantil.

2) Si el firmante de la proposicion es administrador de la sociedad con facultades
delegadas de representacién o apoderamiento de caracter general o actia como
apoderado general de la sociedad: escritura notarial de delegacion de facultades o
de apoderamiento inscrita en el Registro Mercantil o certificacion del Registro
Mercantil acreditativa de la vigencia de sus facultades o poderes.

c) Acreditacion de la solvencia econémica y financiera, técnica o profesional.

La solvencia econdmica y financiera, técnica o profesional, se acreditara por aquel o
aquellos medios de los previstos, respectivamente, en los articulos 87 y 90 de la LCSP
que se especifiquen en el apartado 10.1.1 y 10.1.2 del Cuadro de Caracteristicas,
los cuales deberan ser adecuados al objeto del contrato y proporcionales al mismo.

Si asi se establece en el apartado 10.1.3 del Cuadro de Caracteristicas, el empresario
podra acreditar su solvencia indistintamente mediante la clasificacion en el grupo,
subgrupo y categoria sefialados en el mismo o bien acreditando el cumplimiento de los
requisitos especificos de solvencia exigidos en los apartados 10.1.1 y 10.1.2 del
Cuadro de Caracteristicas.

En todo caso, la inscripcidén en el Registro Oficial de Licitadores y Empresas Clasificadas
de las Administraciones Publicas acreditara, a tenor de lo en él reflejado y salvo prueba
en contrario, las condiciones de solvencia econdmica y financiera del empresario.

Si, de acuerdo con lo establecido en la clausula 9, tercer parrafo, del presente Pliego, el
empresario se ha basado en la solvencia y medios de otras entidades, debera aportar el
compromiso por escrito de dichas entidades al que se refiere el articulo 75.2 de la LCSP.

Respecto de la determinacién de la solvencia econdmica y financiera, técnica o profesional
de las UTEs y a sus efectos se acumularan las caracteristicas acreditadas para cada uno
de los integrantes de la misma.

En el caso de empresarios no espafoles de Estados miembros de la Union Europea, ya
concurran al contrato aisladamente o integrados en UTE, deberan acreditar su solvencia
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economica y financiera, técnica o profesional en las mismas condiciones exigidas para los
empresarios espafioles.

d) Declaraciéon otorgada ante autoridad administrativa de no estar incurso en

alguna de las incompatibilidades o prohibiciones para contratar con la
Administracion previstas en el articulo 71 de la LCSP. La declaracion incluira la
manifestacion expresa de hallarse al corriente del cumplimiento de las obligaciones
tributarias y con la Seguridad Social impuestas por las disposiciones vigentes.

La declaracién podra ser sustituida por acta notarial o testimonio judicial. De conformidad
con lo previsto en el articulo 85 de la LCSP, cuando se trate de empresas de Estados
miembros de la Unién Europea o dicho documento no pueda ser expedido por la autoridad
competente, podra ser sustituido por una declaracidon responsable otorgada ante una
autoridad administrativa, notario publico u organismo profesional cualificado.

e) En caso de que la empresa que ha presentado la oferta econdmicamente mas ventajosa

f)

acredite documentalmente las condiciones de aptitud mediante la presentacién de una
certificacion del Registro Oficial de Licitadores y Empresas Clasificadas del
Estado (ROLECSP), quedara exenta de aportar la documentacién prevista en los
apartados a), b), c) (salvo por lo que respecta a la solvencia técnica o profesional) y d)
de la presente clausula, conforme a lo dispuesto en los articulos 96, 337 y 339.1 letras
a), b) y d) de la LCSP.

La acreditacién a través de certificacién del ROLECSP debera acompanarse, de acuerdo
con lo estipulado en el articulo 140.3 de la LCSP, de una declaracién responsable del
licitador, segiin Anexo VI del presente Pliego, en la que manifieste que las
circunstancias reflejadas en el correspondiente certificado no han experimentado
variacion. Esta manifestacion debera reiterarse, en caso de resultar adjudicatario, en el
documento en que se formalice el contrato, sin perjuicio de que el érgano de contratacion
pueda, si lo estima conveniente, efectuar una consulta al ROLECSP.

Documentos que acrediten el cumplimiento de las normas de garantia de la
calidad y gestion medioambiental.

A los efectos de lo previsto en los articulos 93 y 94 de la LCSP, acreditacion de posesion
de los certificados que se indican, en su caso, en los apartados 10.2 y 10.3 del Cuadro
de Caracteristicas correspondientes a normas europeas o internacionales, mediante
fotocopia compulsada de los mencionados certificados expedido por organismo
independiente acreditado, admitiéndose certificados equivalentes expedidos por
organismos establecidos en cualquier estado de la Unidn Europea.

g)Cuando asi se exija en el apartado 10.5 del Cuadro de Caracteristicas,

documentacion justificativa de la efectiva disposicion de los medios que se
hubiesen comprometido a adscribir a la ejecuciéon del contrato en la fase de
licitacion, conforme al articulo 76.2 de la LCSP.

h) Cuando asi se exija en el apartado 14 del Cuadro de Caracteristicas, acreditacion de

i)

haber suscrito un seguro de responsabilidad civil, en los términos sefialados en aquel.

Los empresarios extranjeros deberdn presentar una declaracion de sumision a los
juzgados y tribunales espafioles de cualquier orden para todas las incidencias que
pudieron de modo directo o indirecto surgir del contrato, con renuncia, en su caso, al
fuero jurisdiccional extranjero que pudiera corresponderle.

65



(M

' CNM\_}' SECRETARIA GENERAL
COMISION NACIONAL DE LOS Subdireccion de RRHH y Gestion
MERCADOS Y LA COMPETENCIA Econémico Patrimonial

j) Documento justificativo del alta en el Impuesto de Actividades Econdmicas referido al

k)

ejercicio corriente o, en su caso, recibo acreditativo del pago del ultimo afio cuyo plazo
reglamentario de ingreso hubiera vencido en el momento de producirse el término del
plazo de presentacion de ofertas.

Dicha documentacion debera estar completada con una declaracion responsable de no
haberse dado de baja en la matricula del citado Impuesto. En caso de que estuviera
exento del pago del impuesto debera presentar la declaracidon responsable de encontrarse
exento.

Por lo que respecta a la acreditacion de estar al corriente en el cumplimiento de las
obligaciones tributarias, si el licitador al configurar la presentacidon de su proposicion en
la Plataforma de Contratacién del Sector Publico ha prestado su consentimiento para que
estos datos sean recabados directamente por la CNMC, no sera necesario que aporte
documentacién alguna. En caso contrario, la acreditacién se llevara a cabo mediante la
aportacién de la siguiente documentacion, de acuerdo con el articulo 15 del RGLCAP:

Certificacién administrativa expedida por el érgano competente de la Administracién del
Estado, por lo que respecta a las obligaciones tributarias con este ultimo. Una vez
expedida la certificacion tendra una validez durante el plazo de 6 meses a contar desde
la fecha de expedicion.

El licitador que no esté obligado a presentar todas o alguna de las declaraciones o
documentos correspondientes a las obligaciones tributarias que se relacionan en el
articulo 13 del RGLCAP, habra de acreditar tal circunstancia mediante declaracién
responsable.

i) Por lo que respecta a la acreditacion de estar al corriente en el cumplimiento de
las obligaciones con la Seguridad Social, si el licitador al configurar la presentacién de su
proposiciéon en la Plataforma de Contratacién del Sector Publico ha prestado su
consentimiento para que estos datos sean recabados directamente por la CNMC, no sera
necesario que aporte documentacion alguna. En caso contrario, la acreditacion se llevara
a cabo mediante la aportacion de la siguiente documentacién, de acuerdo con el articulo
15 del RGLCAP:

Certificacién administrativa expedida por el érgano competente de la Administracién del
Estado, por lo que respecta a las obligaciones con la Seguridad Social con este ultimo.
Una vez expedida la certificacién tendrd una validez durante el plazo de 6 meses a contar
desde la fecha de expedicidén.

El licitador que no esté obligado a presentar todas o alguna de las declaraciones o
documentos correspondientes al cumplimiento de las obligaciones con la Seguridad Social
que se relacionan en el articulo 14 del RGLCAP, habra de acreditar tal circunstancia
mediante declaracion responsable.

Conforme al principio de igualdad de trato entre los candidatos consagrado en el articulo
1 de la LCSP, los extranjeros, sean personas fisicas o juridicas, pertenecientes o no a
Estados miembros de la Unidn Europea que no tengan domicilio fiscal en Espafia, deberan
presentar certificacion expedida por autoridad competente en el pais de procedencia,
acreditativa de hallarse al corriente en el cumplimiento de las correspondientes
obligaciones tributarias. Asi mismo, habran de presentar certificacion, también expedida
por autoridad competente, en la que se acredite que se hallan al corriente en el
cumplimiento de las obligaciones sociales que se exijan en el pais de su nacionalidad.
Toda la documentacion relacionada en este apartado habra de referirse a los doce Ultimos
meses.
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1) Las uniones de empresas deberan presentar, respecto a cada una de las empresas
integrantes de la agrupacion, ademas de la documentacion que para cada una de ellas
sea exigible segln los puntos anteriores, la documentacién que acredite su constitucion
en escritura publica, asi como el NIF asignado a dicha unién, una vez efectuada la
adjudicacion del contrato a su favor. En todo caso, la duracién de la unidn sera coincidente
con la del contrato hasta su extincion.

m) Documentacién acreditativa de haber constituido la garantia definitiva, en los
términos indicados en la cldusula 19 del presente Pliego.

Con independencia de la documentacidén senalada en los apartados anteriores que el
licitador propuesto como adjudicatario debe presentar de acuerdo con lo previsto en el
articulo 150.2 de la LCSP, antes de la formalizacidén del contrato el adjudicatario debera
aportar al érgano de contratacién la siguiente documentacién.

n) De conformidad con lo establecido en el articulo 75 del RGLCAP, serd de cuenta del
contratista la publicacién, por una sola vez, de los anuncios del contrato en el Boletin
Oficial del Estado (BOE), si bien cualquier aclaracién o rectificacién sera a cargo del
organo de contratacién. El propuesto como adjudicatario debera acreditar ante el 6rgano
de contratacion haber satisfecho los gastos derivados de la publicaciéon del
correspondiente anuncio de licitacién. Sin el cumplimiento y justificacion previos de esta
obligacion no podran formalizarse los respectivos contratos.

Si el contrato se dividiese en lotes, los costes de publicacién se asumiran a prorrata por
cada uno de los adjudicatarios, en proporcion al importe del presupuesto base
correspondiente al lote que les haya sido adjudicado.

El importe maximo total a abonar por el adjudicatario en concepto de gastos de publicidad
se recoge en el apartado 7 del Cuadro de Caracteristicas.

0) Si en el apartado 15.1 del Cuadro de Caracteristicas se establece que se trata de un
servicio prestado de manera continuada en las sedes de la CNMC, se comprobara con
caracter previo al inicio de la prestacién la afiliacién y el alta en la Seguridad Social de
los trabajadores asignados al contrato. A estos efectos la empresa debera aportar la
siguiente documentacion:

- Fotocopia compulsada de los uUltimos RNT (relacién nominal de trabajadores) y RLC
(relacién de liquidacion de cotizaciones), , donde figuren los trabajadores que vayan
a realizar el trabajo objeto del presente contrato, con el fin de comprobar la afiliacidon
y alta en la Seguridad Social de los mismos.

- En cuanto a lo dispuesto en el Real Decreto 171/2004, de 30 de enero, por el que se
desarrolla el articulo 24 de la Ley 31/1995, de Prevencién de Riesgos Laborales, en
materia de coordinacion de actividades empresariales:

e La evaluacion y planificacion de aquellas actividades para las que han sido
contratados.

e Los riesgos especificos de las actividades a desarrollar por su empresa en nuestro
centro de trabajo y que puedan afectar a la seguridad y salud de los trabajadores,
en especial de aquellos riesgos que puedan verse agravados o modificados por
circunstancias derivadas de la concurrencia de actividades.

e Los medios de coordinacién establecidos en materia preventiva y, en su caso,
la/s persona/s encargadas de la coordinacién de actividades preventivas.

e Documento que acredite que se han cumplido las obligaciones en materia
preventiva de informacion, formacion, vigilancia de la salud y aportacién de
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equipos de proteccién de aquellos trabajadores que vayan a realizar tareas en
nuestro centro de trabajo con datos identificativos de los mismos.

En el caso de que documentacién requerida al licitador se presentara incompleta o con defectos
subsanables se otorgara al candidato plazo suficiente para subsanarla.

De acuerdo con lo indicado en el articulo 150.2 de la LCSP, de no cumplimentarse
adecuadamente el requerimiento en los plazos sefialados, se entenderd que el licitador ha
retirado su oferta, procediéndose a exigirle el importe del 3 por ciento del presupuesto base de
licitacidn, IVA excluido, en concepto de penalidad, que se hara efectivo en primer lugar contra
la garantia provisional, si se hubiera constituido. En aplicacion del art.71.2 de la LCSP, en caso
de mediar dolo, culpa o negligencia, se entenderd que concurre causa de prohibicion de
contratar.

En ese caso, se procedera a recabar la misma documentacion al licitador siguiente por el orden
en que hayan quedado clasificadas las ofertas, siempre que ello fuese posible y que el nuevo
adjudicatario haya prestado su conformidad, en cuyo caso se concedera a éste un plazo de diez
dias habiles para cumplimentar lo sefialado en el parrafo anterior.

19. GARANTIA DEFINITIVA.

Salvo que en el apartado 6.1.2 del Cuadro de Caracteristicas se exima al adjudicatario de
esta obligacién, el licitador que presente la mejor oferta debera constituir a disposicién del
organo de contratacion, dentro del plazo de diez dias habiles, a contar desde el siguiente a
aquél en que hubiera recibido el requerimiento, una garantia definitiva. De acuerdo con lo
establecido en el citado apartado 6.1.2 del Cuadro de Caracteristicas, su cuantia sera igual
al 5 por ciento de los siguientes importes, excluido el Impuesto sobre el Valor Ahadido:

e El importe del precio final ofertado cuando el sistema de determinaciéon de precios sea
a tanto alzado.

e El presupuesto base de licitacion cuando la cuantia del contrato se determine en funcion
de precios unitarios.

e El precio maximo fijado en el caso de contratos con precios provisionales a que se refiere
el articulo 102.7 de la LCSP.

e En el supuesto de que el precio correspondiente a algunas de las prestaciones objeto
de contratacion se determine a tanto alzado y el relativo a las restantes se determine
por precios unitarios, la garantia definitiva a constituir sera la suma de los importes
derivados de aplicar las 2 primeras reglas a las respectivas cuantias.

La garantia se realizara a favor de la CNMC (CIF Q2802141H) y se depositara en la Caja General
de Depésitos.

De no cumplir este requisito por causas a él imputables, la Administracion no efectuara la
adjudicacion a su favor y se entendera que el licitador ha retirado su oferta, procediéndose en
ese caso a recabar la misma documentacién al licitador siguiente, por el orden en que hayan
quedado clasificadas las ofertas.

Las garantias exigidas en los contratos celebrados con las Administraciones Publicas podran
presentarse en alguna de las siguientes formas, de conformidad con lo establecido en el articulo
108 de la LCSP:

a. En efectivo o en valores de Deuda Publica, con sujecion en cada caso, a las condiciones
establecidas en las normas de desarrollo de la LCSP.
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El efectivo y los certificados de inmovilizacién de los valores anotados se depositaran en
la Caja General de Depdsitos o en sus sucursales encuadradas en las Delegaciones de
Economia y Hacienda, en la forma y con las condiciones que establezcan las normas de
desarrollo de la LCSP.

b. Mediante aval, prestado en la forma y condiciones que establezcan las normas de
desarrollo de la LCSP, por alguno de los bancos, cajas de ahorros, cooperativas de crédito,
establecimientos financieros de crédito y sociedades de garantia reciproca autorizados
para operar en Espafa, que debera depositarse en los establecimientos sefialados en la
letra a) anterior.

c. Mediante contrato de seguro de caucién, celebrado en la forma y condiciones que las
normas de desarrollo de la LCSP establezcan, con una entidad aseguradora autorizada
para operar en el ramo. El certificado del seguro debera entregarse en los
establecimientos sefialados en la letra a) anterior.

La garantia constituida debera reunir la forma y condiciones establecidas en los articulos 55 y
siguientes del RGLCAP.

En caso de que se hagan efectivas sobre la garantia las penalidades o indemnizaciones exigibles
al adjudicatario del lote de que se trate, este debera reponer o ampliar aquélla, en la cuantia
gue corresponda, en el plazo de quince dias desde la ejecucion, incurriendo en caso contrario
en causa de resolucion.

Cuando, como consecuencia de una modificacién del contrato, experimente variacion el precio
del mismo, debera reajustarse la garantia, para que guarde la debida proporciéon con el nuevo
precio modificado, en el plazo de quince dias contados desde la fecha en que se notifique al
empresario el acuerdo de modificacion.

La garantia respondera de los conceptos mencionados en el articulo 110 de la LCSP, en los
términos sefialados en los articulos 112 y 113 de la citada norma.

En el supuesto de que, por tratarse de alguno de los supuestos contemplados en el articulo
107.2 de la LCSP, se exija la constitucién de garantia complementaria, en el apartado 6.1.3
del Cuadro de Caracteristicas se indicara esta circunstancia, asi como el porcentaje que se
exigira sobre el precio final ofertado por el licitador que presentd la mejor oferta.

En el caso de que, de acuerdo con lo sefialado en el articulo 108.2 de la LCSP se admita la
constitucién de garantia mediante retencién en el precio, esta circunstancia se hara constar en
el apartado 6.2 del Cuadro de Caracteristicas.

20. DECISION DE NO ADJUDICAR O CELEBRAR EL CONTRATO Y DESISTIMIENTO
DEL PROCEDIMIENTO.

En los términos previstos en el articulo 152 de la LCSP, el érgano de contratacién, antes de la
formalizacion, podra decidir no adjudicar o celebrar un contrato para el que se haya efectuado
la correspondiente convocatoria por razones de interés publico debidamente justificadas en el
expediente, o desistir del procedimiento tramitado en caso de que se haya producido una
infraccion no subsanable de las normas de preparacion del contrato o de las reguladoras del
procedimiento de adjudicacién.

En ambos casos se compensara a los licitadores por los gastos en que hubiesen incurrido. Se
compensara Unicamente aquellos gastos directamente relacionados con la presentacion de
proposiciones tales como gastos de correo o mensajeria y fotocopias, previa solicitud y con la
debida justificacion documental de su valoracion econdémica.
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CAPITULO III
ADJUDICACION Y FORMALIZACION DEL CONTRATO
21. ADJUDICACION.

El érgano de contratacion debera adjudicar el contrato dentro de los cinco dias habiles
siguientes a la recepcion de la documentacion a la que se refiere la clausula 18 del presente
Pliego y, en todo caso, en los plazos maximos siguientes:

a. Cuando el unico criterio a considerar para seleccionar al adjudicatario del contrato sea
el del precio, la adjudicacion debera recaer en el plazo maximo de quince dias a contar
desde el siguiente al de apertura de las proposiciones (articulo 158.1 de la LCSP).

b. Cuando para la adjudicacion del contrato deban tenerse en cuenta una pluralidad de
criterios, o utilizdndose un Unico criterio sea este el del menor coste del ciclo de vida, el
plazo maximo para efectuar la adjudicacién sera de dos meses a contar desde la apertura
de las proposiciones (articulo 158.2 de la LCSP).

Dichos plazos seran ampliables en quince dias habiles cuando sea necesario seguir los tramites
a que se refiere el articulo 149.4 de la LCSP, sobre ofertas con valores anormales o
desproporcionados.

En caso de incumplimiento de los plazos de adjudicacién sefialados los licitadores tendran
derecho a retirar su proposicion, y a la devolucidén de la garantia provisional, de existir ésta.

La adjudicacion se realizard mediante resolucion motivada de conformidad con lo dispuesto en
el articulo 151 de la LCSP, y se notificara a los candidatos o licitadores y, simultdneamente, se
publicara en el Perfil de Contratante a través de la Plataforma de Contratacion del Sector
Publico. Sera de aplicacion a la motivacion de la adjudicacion la excepcidn de confidencialidad
contenida en el articulo 155.3 de la LCSP.

De acuerdo con lo sefialado en la disposicion adicional decimoquinta de la LCSP, la notificacién
se llevara a cabo por medios electréonicos. Concretamente, las notificaciones se efectuaran
mediante comparecencia en la sede electrénica de la CNMC, en la forma prevista en la
Resolucion de 30 de septiembre de 2016, de la Presidencia de la CNMC (BOE de 5 de octubre
de 2016).

No podra declararse desierta una licitacién cuando exista alguna oferta que sea admisible de
acuerdo con los criterios que figuran en el presente Pliego.

22. FORMALIZACION DEL CONTRATO.
El contrato debera formalizarse en documento administrativo al que se unira, formando parte
del contrato, la oferta del adjudicatario, un ejemplar del pliego de clausulas administrativas

particulares y del de prescripciones técnicas.

Cuando el adjudicatario sea una unién temporal de empresarios (UTE), y con anterioridad a la
firma del contrato, debera aportar escritura publica de constitucion como tal.

El documento en que se formalice el contrato sera titulo suficiente para acceder a cualquier
registro publico. No obstante, el contratista podra solicitar que el contrato se eleve a escritura
publica, corriendo de su cargo los correspondientes gastos.

En ningun caso se podran incluir en el documento en que se formalice el contrato cldusulas que
impliguen alteracion de los términos de la adjudicacion.
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Si el contrato es susceptible de recurso especial en materia de contratacion, circunstancia que
se hara constar en el apartado 1.4. del Cuadro de Caracteristicas, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 153.3 de la LCSP, la formalizacion del contrato no podra efectuarse
antes de que transcurran quince dias habiles desde que se remita la notificacion de la
adjudicacion a los licitadores en la forma sefialada en la clausula 21 del presente pliego.

Una vez transcurrido el plazo indicado en el parrafo anterior los servicios dependientes del
organo de contratacién requeriran al adjudicatario para que formalice el contrato en plazo no
superior a 5 dias a contar desde el siguiente a aquel en que hubiera recibido el requerimiento,
una vez transcurrido el plazo previsto en el punto anterior sin que se hubiera interpuesto
recurso que lleve aparejada la suspension de la formalizacién del contrato, o desde la fecha en
que el érgano competente para la resolucion del recurso hubiera levantado la suspension.

Si el expediente se ha calificado de urgente, este plazo de 5 dias se reducira a la mitad, de
acuerdo con el articulo 119 de la LCSP.

En los restantes casos, la formalizacidon del contrato debera efectuarse no mas tarde de los
quince dias habiles siguientes a aquél en que se realice la notificacion de la adjudicacién a los
licitadores en la forma sefialada en la clausula 21 del presente pliego.

Cuando por causas imputables al adjudicatario no se hubiese formalizado el contrato dentro
del plazo indicado se le exigira el importe del 3 por ciento del presupuesto base de licitacion,
IVA excluido, en concepto de penalidad, que se hara efectivo en primer lugar contra la garantia
definitiva, si se hubiera constituido, sin perjuicio de lo establecido en la letra b) del apartado 2
del articulo 71.

Cuando por causas imputables al adjudicatario no se hubiese formalizado el contrato dentro
del plazo indicado, la Administracién podra acordar la incautacion sobre la garantia definitiva
del importe de la garantia provisional que, en su caso hubiese exigido.

En este caso, el contrato se adjudicara al siguiente licitador por el orden en que hubieran
guedado clasificadas las ofertas, previa presentacion de la documentacion establecida en la
clausula 18 del presente Pliego, y dentro de los plazos sefialados.

Si las causas de la no formalizacién fueren imputables a la Administracion, se indemnizara al
contratista de los dafios y perjuicios que la demora le pudiera ocasionar.

De acuerdo con lo sefialado en el articulo 154 de la LCSP, la formalizacion de los contratos
debera publicarse, junto con el correspondiente contrato, en un plazo no superior a quince dias
tras el perfeccionamiento del contrato en el perfil de contratante del érgano de contratacién y
en el Boletin Oficial del Estado.

Cuando el contrato esté sujeto a regulacién armonizada, circunstancia que se hara constar en
el apartado 1.3 del Cuadro de Caracteristicas, el anuncio de formalizacion deberd
publicarse, ademas, en el “Diario Oficial de la Union Europea” a mas tardar 10 dias después de
la formalizacién del contrato.

En este caso, los anuncios de formalizacién no se publicaran en los lugares indicados en el
apartado anterior antes de su publicacién en el «Diario Oficial de la Unién Europea», debiendo
indicar la fecha de aquel envio. No obstante, en todo caso podran publicarse si el érgano de
contratacién no ha recibido notificacion de su publicacién a las 48 horas de la confirmacion de
la recepcién del anuncio enviado.
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En los casos a que se refiere el articulo 155.3 de la LCSP, el érgano de contratacién podra no
publicar determinada informacion relativa a la adjudicacion y formalizaciéon del contrato,
justificdndolo debidamente en el expediente.

No podra iniciarse la ejecucion del contrato sin su previa formalizacion. Si el expediente ha sido
declarado de urgencia, el inicio de la ejecucién del contrato no podra exceder de un mes, desde
su formalizacion.

CAPITULO IV
EJECUCION DEL CONTRATO
23. EJECUCION DEL CONTRATO.

El contrato se ejecutara a riesgo y ventura del contratista, con sujecidn a lo establecido en su
propio clausulado, asi como con las estipulaciones contenidas en el presente pliego y en el de
prescripciones técnicas y de acuerdo con las instrucciones que para su interpretacidn diere a
aquél el responsable del contrato nombrado por el 6rgano de contratacién.

La designacién de un responsable del contrato y el ejercicio o no por el mismo de sus facultades
no eximira al contratista de la correcta ejecucion del objeto del contrato.

El lugar de prestacién de los servicios o, en su caso, el lugar de entrega de los trabajos, seran
los que se indiquen, respectivamente, en los apartados 15.1 y 15.2 del Cuadro de
Caracteristicas.

El contratista serd responsable de la calidad técnica de los trabajos que desarrolle y de las
prestaciones y servicios realizados, asi como de las consecuencias que se deduzcan para la
Administracion o para terceros de las omisiones, errores, métodos inadecuados o conclusiones
incorrectas en la ejecucién del contrato.

Asimismo, sera obligacion del contratista indemnizar todos los danos y perjuicios que se causen
a terceros como consecuencia de las operaciones que requiera la ejecucién del contrato, salvo
en los supuestos previstos en el articulo 196.2 de la LCSP.

De acuerdo con lo previsto en el articulo 198 del RGLCAP, en los contratos de servicio que sean
de tracto sucesivo, y siempre que se prevea en el apartado 16 del Cuadro de
Caracteristicas, el contratista estd obligado a presentar un programa de trabajo acorde con
el plazo de ejecucién aprobado. La presentacién del programa se realizara en el plazo de 30
dias desde la formalizacion del contrato. El programa de trabajo una vez aprobado por el
responsable del contrato, quedara automaticamente incorporado al contrato. Cada vez que se
modifiquen las condiciones contractuales, el contratista queda obligado a la actualizacién del
programa de trabajo.

24. INSPECCION Y CONTROL DE LA EJECUCION DEL CONTRATO.

La ejecucién del contrato se desarrollara, sin perjuicio de las obligaciones que corresponden al
contratista, bajo la inspeccién y control del érgano de contratacion, el cual podra dictar las
instrucciones oportunas para el fiel cumplimiento de lo convenido.

El 6rgano de contratacion tiene el derecho a comprobar la calidad y caracteristicas de toda

indole del servicio objeto del contrato, pudiendo recabar del adjudicatario cuanta informacion
estime necesaria.
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La direccién y supervision de los trabajos corresponden al responsable del contrato
designado por la CNMC, al que se hace mencidn en la clausula 3 de este Pliego y se especifica
en el apartado 2.2 del Cuadro de Caracteristicas.

Son funciones del responsable del contrato, entre otras, las siguientes:

a) Interpretar el pliego de prescripciones técnicas y demas condiciones técnicas fijadas
en el contrato o en disposiciones oficiales.

b) Exigir la existencia de los medios y organizacidon necesarios para la ejecucién del
contrato en cada una de sus fases.

c) Efectuar al contratista las indicaciones u observaciones oportunas para lograr los
objetivos del contrato.

d) Proponer las modificaciones que convenga introducir.

e) Expedir, en su caso, las certificaciones parciales y conformar las facturas relativas a
los trabajos realizados segun los plazos de ejecucion y abono que se hayan acordado.

f) Tramitar cuantas incidencias surjan durante el desarrollo del contrato.

g) Convocar cuantas reuniones estime pertinentes para el buen desarrollo de los trabajos
y su supervision, a la que estara obligada a asistir la representacion de la empresa
adjudicataria, asistida de los facultativos, técnicos, letrados o especialistas de la misma
que tengan alguna intervencion en la ejecucion del contrato.

El responsable del contrato podra estar asistido en la realizacion de las funciones resenadas
por el personal facultativo designado por la CNMC.

Cuando el contratista, o personas de él dependientes, incurran en actos u omisiones que
comprometan o perturben la buena marcha del contrato, el 6rgano de contratacién podra exigir
la adopcidon de medidas concretas para conseguir o restablecer el buen orden en la ejecucién
de lo pactado.

Cuando una empresa que hubiese estado incursa en presuncion de anormalidad hubiera
resultado adjudicataria del contrato, el 6rgano de contratacion establecera mecanismos
adecuados para realizar un seguimiento pormenorizado de la ejecucién del mismo, con el
objetivo de garantizar la correcta ejecucién del contrato sin que se produzca una merma en la
calidad de los servicios contratados.

25. PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO.

El contratista esta obligado a cumplir el contrato dentro del plazo total fijado para la realizacién
del mismo, asi como, en su caso, de los plazos parciales sefialados para su ejecucién sucesiva,
fijados en el apartado 4.2 del Cuadro de Caracteristicas, o de los que se fijen como tales
en la aprobacion del Programa de Trabajo.

De acuerdo con lo previsto en el articulo 29.4 de la LCSP este contrato de servicios podra tener
un plazo maximo de duracién de cinco afios, incluyendo las posibles prorrogas que acuerde el
organo de contratacion, respetando las condiciones y limites establecidos en las respectivas
normas presupuestarias que sean aplicables al ente contratante.

Excepcionalmente, en los contratos de servicios se podra establecer un plazo de duracion
superior al establecido en el parrafo anterior, cuando lo exija el periodo de recuperacioén de las
inversiones directamente relacionadas con el contrato y éstas no sean susceptibles de utilizarse
en el resto de la actividad productiva del contratista o su utilizacion fuera antiecondmica,
siempre que la amortizacion de dichas inversiones sea un coste relevante en la prestacion del
servicio, circunstancias que deberan ser justificadas en el expediente de contrataciéon con
indicacion de las inversiones a las que se refiera y de su periodo de recuperacion.
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El contrato de servicios de mantenimiento que se concierte conjuntamente con el de la compra
del bien a mantener, cuando dicho mantenimiento sélo pueda ser prestado por razones de
exclusividad por la empresa que suministré dicho bien, podra tener como plazo de duracion el
de la vida util del producto adquirido.

Asimismo, podra establecerse en los contratos de servicios relativos a los servicios a las
personas un plazo de duracién mayor cuando ello fuera necesario para la continuidad de
aquellos tratamientos a los usuarios en los que el cambio del prestador pudiera repercutir
negativamente.

Si esta prevista la posibilidad de prérroga en el apartado 4.3 del Cuadro de Caracteristicas,
debera acordarse antes de la finalizacidn del contrato.

No obstante, cuando al vencimiento de un contrato no se hubiera formalizado el nuevo contrato
que garantice la continuidad de la prestacion a realizar por el contratista como consecuencia
de incidencias resultantes de acontecimientos imprevisibles para el 6rgano de contratacién
producidas en el procedimiento de adjudicacién y existan razones de interés publico para no
interrumpir la prestacién, se podra prorrogar el contrato originario hasta que comience la
ejecucion del nuevo contrato y en todo caso por un periodo maximo de nueve meses, sin
modificar las restantes condiciones del contrato, siempre que el anuncio de licitacién del nuevo
contrato se haya publicado con una antelacion minima de tres meses respecto de la fecha de
finalizacién del contrato originario.

En el caso de que el expediente haya sido declarado de tramitacién urgente, de acuerdo con lo
dispuesto en el articulo 119 de la LCSP, el plazo de inicio de la ejecucidén del contrato no podra
exceder de un mes, contados desde la formalizacién. Si se excediese este plazo, el contrato
podra ser resuelto, salvo que el retraso se debiera a causas ajenas a la CNMC vy al contratista
y asi se hiciera constar en la correspondiente resolucién motivada.

26. PENALIDADES POR INCUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES
CONTRACTUALES.

26.1 Por demora (articulo 193 LCSP).

Cuando el contratista, por causas imputables al mismo, hubiere incurrido en demora respecto
al cumplimiento del plazo total, la CNMC podra optar, atendidas las circunstancias del caso, por
la resolucién del contrato o por la imposicidon de las penalidades diarias en la proporcion de
0,60 euros por cada 1.000 euros del precio del contrato, IVA excluido.

Cada vez que las penalidades por demora alcancen un multiplo del 5 por 100 del precio del
contrato, IVA excluido, el érgano de contratacién estara facultado para proceder a la resolucion
del mismo o acordar la continuidad de su ejecucion con imposicidon de nuevas penalidades.

La CNMC tendra las mismas facultades a que se refieren los apartados anteriores respecto al
incumplimiento por parte del contratista de los plazos parciales, cuando se hubiese previsto en
el pliego de clausulas administrativas particulares o cuando la demora en el cumplimiento de
aguéllos haga presumir razonablemente la imposibilidad de cumplir el plazo total.

Las penalidades se impondran por acuerdo del 6rgano de contratacién, adoptado a propuesta
del responsable del contrato, que serd inmediatamente ejecutivo, y se haran efectivas
mediante deduccidn de las cantidades que, en concepto de pago total o parcial, deban abonarse
al contratista o sobre la garantia que, en su caso, se hubiese constituido, cuando no puedan
deducirse de las mencionadas certificaciones.
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En los supuestos de incumplimiento parcial o cumplimiento defectuoso o de demora en la
ejecucion en que no esté prevista penalidad o en que estandolo la misma no cubriera los dafios
causados a la Administracion, esta exigira al contratista la indemnizacién por dafios y perjuicio.

En el apartado 23.1 del Cuadro de Caracteristicas se podran recoger unas penalidades
distintas a las enumeradas en el primer parrafo de la presente cldusula cuando, atendiendo a
las especiales caracteristicas del contrato, se considere necesario para su correcta ejecucion y
asi se justifique en el expediente.

26.2 Por cumplimiento defectuoso (articulo 192.1 LCSP).

El incumplimiento o cumplimiento defectuoso de la prestacién objeto del contrato dara lugar a
la imposicion de penalidades cuando asi se sefiale en el apartado 23.2 del Cuadro de
Caracteristicas, y por los importes que en el mismo apartado se especifiquen.

Cuando el contratista, por causas imputables al mismo, hubiere incumplido parcialmente la
ejecucion de las prestaciones definidas en el contrato, la Administracién podra optar, atendidas
las circunstancias del caso, por su resolucién o por la imposicion de penalidades cuando asi se
sefiale en el apartado 23.2 del Cuadro de Caracteristicas, y por los importes que en el
mismo apartado se especifiquen.

26.3 Penalidades por incumplimiento del compromiso de adscripcion de medios

En caso de incumplimiento de la adscripcion de los medios que de acuerdo con lo indicado en
el apartado 19.1 del Cuadro de caracteristicas no hayan sido calificados como obligaciones
contractuales esenciales, se aplicaran las penalidades sefialadas en el apartado 23.3 del
Cuadro de Caracteristicas.

26.4 Penalidades por incumplimiento de las condiciones especiales de ejecucién.

El incumplimiento de las condiciones especiales de ejecucidén recogidas en el apartado 19.2
del Cuadro de Caracteristicas, a las que, segun lo sefialado en el apartado 19.1 del Cuadro
de Caracteristicas no se les haya atribuido el caracter de obligaciéon esencial, dara lugar a la
imposicion de las penalidades detalladas en el apartado 23.4 del Cuadro de
Caracteristicas, conforme a lo previsto en el articulo 192 de la LCSP.

26.5 Penalidades por incumplimiento de la obligacion contemplada en el articulo
130 de la LCSP.

En aquellos supuestos en que resulta de aplicacion la subrogacién empresarial obligatoria, en
caso de incumplimiento de la obligacién de proporcionar al érgano de contratacion de la CNMC
la informacion sobre las condiciones de los contratos de los trabajadores a los que afecta la
subrogacion, en los términos sefialados en el articulo 130.1 de la LCSP, se aplicara una
penalidad en la cuantia indicada en el apartado 23.5 del Cuadro de Caracteristicas.

Lo anteriormente sefialado respecto a las penalidades establecidas en el presente pliego se
podra aplicar sin perjuicio de la concurrencia de una causa de resolucién del contrato.

Estas penalidades deberan ser proporcionales a la gravedad del incumplimiento y las cuantias
de cada una de ellas no podran ser superiores al 10 por ciento del precio del contrato, IVA
excluido, ni el total de las mismas superar el 50 por cien del precio del contrato.

La aplicacion y el pago de las penalidades no excluyen la indemnizacion a que la Administracion

pueda tener derecho por dafios y perjuicios ocasionados con motivo del retraso imputable al
contratista.
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27. MODIFICACION DEL CONTRATO.

Los contratos administrativos sélo podran ser modificados por razones de interés publico en
los casos y en la forma previstos en el Libro segundo, Titulo I, Capitulo I, Seccion 323,
Subseccién 42 y de acuerdo con el procedimiento regulado en el articulo 191 de la LCSP. En
estos casos, las modificaciones acordadas por el érgano de contratacion seran obligatorias para
los contratistas.

En lo concerniente a su régimen se estara a lo previsto los articulos 190, 191, 203,204 y 205
de la LCSP.

27.1 Modificaciones previstas en el pliego de clausulas administrativas particulares.

De acuerdo con el articulo 204 de la LCSP, el contrato podrd modificarse hasta un maximo del
veinte por ciento del precio inicial siempre que en el apartado 21 del Cuadro de
Caracteristicas se hayan recogido las modificaciones previstas, de acuerdo con el articulo 204
de la LCSP, asi como sus condiciones, alcance y limites; y se haya detallado de forma clara,
precisa e inequivoca.

De acuerdo con lo previsto en la Disposicion Adicional trigésimo tercera de la LCSP en los
contratos de servicios, en los cuales el empresario se obligue a ejecutar el servicio de forma
sucesiva y por precio unitario, sin que el numero total de entregas o prestaciones incluidas en
el objeto del contrato se defina con exactitud al tiempo de celebrar éste, por estar subordinadas
las mismas a las necesidades de la Administracion, debera aprobarse un presupuesto maximo.

En el caso de que, dentro de la vigencia del contrato, las necesidades reales fuesen superiores
a las estimadas inicialmente, debera tramitarse la correspondiente modificacion. A tales
efectos, habra de preverse en la documentacién que rija la licitacion la posibilidad de que pueda
modificarse el contrato como consecuencia de tal circunstancia, en los términos previstos en el
articulo 205 de la LCSP. La citada modificacién deberd tramitarse antes de que se agote el
presupuesto maximo inicialmente aprobado, reservandose a tal fin el crédito necesario para
cubrir el importe maximo de las nuevas necesidades.

27.2 Modificaciones no previstas en el pliego de clausulas administrativas
particulares.

Las modificaciones no previstas en el apartado 21 del Cuadro de Caracteristicas solo
podran efectuarse cuando se justifique la concurrencia de alguna de las causas previstas en el
articulo 205.1 de la LCSP y sin que se pueda alterar la naturaleza global del contrato inicial en
los términos recogidos en el articulo 204.2 de la LCSP.

27.3 Procedimiento y formalizaciéon de las modificaciones del contrato.

El procedimiento para modificacion del contrato se tramitara de acuerdo con lo dispuesto en
los articulos 203 al 207 de la LCSP, dandose audiencia al contratista, y sin perjuicio de lo
establecido en el articulo 191 de la misma Ley.

La modificacion de los contratos se formalizara de acuerdo con lo dispuesto por el articulo 153
de la LCSP.

Seran objeto de publicidad las modificaciones de los contratos sujetos a regulacién armonizada.

28. CESION DEL CONTRATO Y SUBCONTRATACION.
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Cesion del contrato.

Al margen de los supuestos de sucesion del contratista del articulo 98 de la LCSP y sin perjuicio
de la subrogacién que pudiera producirse a favor del acreedor hipotecario conforme al articulo
274.2 o del adjudicatario en el procedimiento de ejecucion hipotecaria en virtud del articulo
275, los derechos y obligaciones dimanantes del contrato pueden ser cedidos por el contratista
a un tercero siempre que las cualidades técnicas o personales del cedente no hayan sido razén
determinante de la adjudicacion del contrato, y de la cesién no resulte una restriccion efectiva
de la competencia en el mercado. Sin perjuicio de lo establecido en el articulo 214. 2, letra b),
de la LCSP, no podra autorizarse la cesién a un tercero cuando esta suponga una alteraciéon
sustancial de las caracteristicas del contratista si estas constituyen un elemento esencial del
contrato.

Para que el adjudicatario pueda ceder sus derechos y obligaciones a terceros deberan cumplirse
los siguientes requisitos:

- Que el érgano de contratacién autorice la cesion, en un plazo maximo de dos meses, de
forma previa y expresa.

- Que el cedente tenga ejecutado al menos un 20 por ciento del importe del contrato. No
sera de aplicacion este requisito si la cesion se produce encontrandose el contratista en
concurso, aunque se haya abierto la fase de liquidacidn, o se haya puesto en conocimiento
del juzgado competente para la declaracién del concurso que se han iniciado
negociaciones para alcanzar un acuerdo de refinanciacién, o para obtener adhesiones a
una propuesta anticipada de convenio, en los términos previstos en la legislacién
concursal.

- Que el cesionario tenga capacidad para contratar con la Administracién, asi como la
solvencia que resulte exigible en funcion de la fase de ejecucién del contrato, debiendo
estar debidamente clasificado si tal requisito ha sido exigido al cedente, y no estar incurso
en una causa de prohibiciéon de contratar.

- Que la cesién se formalice, entre el adjudicatario y el cesionario, en escritura publica.

El cesionario quedara subrogado en todos los derechos y obligaciones que corresponderian al
cedente.

En los casos de cesidn de contratos no se procedera a la devolucion o cancelacién de la garantia
prestada por el cedente hasta que se halle formalmente constituida la del cesionario.

Subcontratacion

El contratista podra concertar con terceros la realizacion parcial de la prestacion en los términos
y con el alcance sefialados en el apartado 20 del Cuadro de Caracteristicas, quedando
obligado al cumplimiento de los requisitos y obligaciones establecidos en los articulos, 215, 216
y 217 de la LCSP. En todo caso, el contratista asumira la total responsabilidad de la ejecucion
del contrato frente a la Administracién.

La celebracion de los subcontratos estard sometida al cumplimiento de los requisitos y
condiciones establecidos en el articulo 215 de la LCSP. De conformidad con este articulo se
requiere:

- Que los licitadores indiquen en el DEUC la parte del contrato a subcontratar, su importe
y el nombre o el perfil empresarial de los subcontratistas, definido por referencia a las
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condiciones de solvencia profesional o técnica, de los subcontratistas a los que se vaya a
encomendar su realizacion.

- Que el contratista comunique por escrito, tras la adjudicacién del contrato y, a mas
tardar, cuando inicie la ejecuciéon de este, al 6rgano de contratacion la intencion de
celebrar los subcontratos, sefialando la parte de la prestacion que se pretende
subcontratar y la identidad, datos de contacto y representante o representantes legales
del subcontratista, y justificando suficientemente la aptitud de este para ejecutarla por
referencia a los elementos técnicos y humanos de que dispone y a su experiencia, y
acreditando que el mismo no se encuentra incurso en prohibicién de contratar de acuerdo
con el articulo 71 de la LCSP.

- Que el contratista principal notifique, ademas, por escrito al érgano de contratacion
cualquier modificacion que sufra esta informacién durante la ejecucion del contrato
principal, y toda la informacidn necesaria sobre los nuevos subcontratistas.

- Que los subcontratos que no se ajusten a lo indicado en la oferta (DEUC) por celebrarse
con empresarios distintos de los indicados nominativamente en la misma o por referirse
a partes de la prestacion diferentes a las sefialadas en ella, no podran celebrarse hasta
gue transcurran veinte dias desde que se hubiese cursado la notificacién y aportado las
justificaciones a que se refieren los parrafos precedentes, salvo que con anterioridad
hubiesen sido autorizados expresamente, siempre que la Administracién no hubiese
notificado dentro de este plazo su oposicidén a los mismos.

De conformidad con el apartado 4 del articulo 215 de la LCSP, los subcontratistas quedaran
obligados solo ante el contratista principal que asumird, por tanto, la total responsabilidad de
la ejecucidn del contrato frente a la Administracion, con arreglo estricto al CR, al PCAP, y a los
términos del contrato, incluido el cumplimiento de las obligaciones en materia medioambiental,
social o laboral a que se refiere el articulo 201 de la LCSP, asi como de la obligacién a que hace
referencia el ultimo parrafo del apartado 1 del articulo 202 de la LCSP referida al sometimiento
a la normativa nacional y de la Unién Europea en materia de proteccién de datos.

De acuerdo con lo sefialado en el articulo 215.2, letra d), en los contratos de caracter secreto
o reservado, o en aquellos cuya ejecucidon deba ir acompafiada de medidas de seguridad
especiales de acuerdo con disposiciones legales o reglamentarias o cuando lo exija la proteccién
de los intereses esenciales de la seguridad del Estado, la subcontratacion requerird siempre
autorizacién expresa del érgano de contratacion. De concurrir, dicha circunstancia se hara
constar en el apartado 20.1 del Cuadro de Caracteristicas.

En el supuesto de que existan tareas de caracter critico que no puedan ser objeto de
subcontratacién y, en consecuencia, deban ser ejecutadas directamente por el contratista
principal, dicha circunstancia se hard constar en el apartado 20.1 del Cuadro de
Caracteristicas, en el que se enumeraran cuales son las tareas concretas a las que afecta
esta limitacién.

Por lo que respecta a los contratos / prestaciones para los que, por no concurrir las
circunstancias sefialadas en los 2 parrafos anteriores, se permita la subcontratacion, en el
apartado 20.1 del Cuadro de Caracteristicas se indicard el porcentaje maximo permitido.

Sin perjuicio de lo establecido en la disposicién adicional quincuagésima primera de la LCSP,
gue permite prever la realizacion de pagos directos a los subcontratistas (el uso de esta
posibilidad se recogera, de admitirse, en el Cuadro de Caracteristicas), los subcontratistas no
tendran accion directa frente a la Administracidon contratante por las obligaciones contraidas
con ellos por el contratista como consecuencia de la ejecucion del contrato principal y de los
subcontratos. Los subcontratistas no tendrdan en ningln caso accion directa frente a la
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Administracion contratante por las obligaciones contraidas con ellos por el contratista como
consecuencia de la ejecucion del contrato principal y de los subcontratos.

De acuerdo con lo sefialado en el apartado 3) del articulo 215 de la LCSP, la infraccién de las
condiciones establecidas en el apartado 2) del mismo para proceder a la subcontratacion, asi
como la falta de acreditacion de la aptitud del subcontratista o de las circunstancias
determinantes de la situacién de emergencia o de las que hacen urgente la subcontratacién,
tendrd, entre otras previstas en la LCSP, y en funcidén de la repercusion en la ejecucion del
contrato, las consecuencias que se especifiquen en el apartado 20.3 del Cuadro de
Caracteristicas, de entre las 2 siguientes:

a.La imposicién al contratista de una penalidad de hasta un 50 por 100 del importe del
subcontrato.

b. La resolucién del contrato, siempre y cuando se cumplan los requisitos establecidos en el
segundo parrafo de la letra f) del apartado 1 del articulo 211.

El adjudicatario deberad remitir al érgano de contratacién, cuando este lo solicite, relacion
detallada de aquellos subcontratistas o suministradores que participen en el contrato cuando
se perfeccione su participacién, junto con aquellas condiciones de subcontratacién o suministro
de cada uno de ellos que guarden una relacion directa con el plazo de pago. Asimismo, deberan
aportar a solicitud del érgano de contratacion justificante de cumplimiento de los pagos a
aquellos una vez terminada la prestacién dentro de los plazos de pago legalmente establecidos
en los articulos 216 y 217 de la LCSP y en la Ley 3/2004, de 29 de diciembre, en lo que le sea
de aplicacién. Estas obligaciones se consideran condiciones esenciales de ejecucién.

CAPITULO V
DERECHOS Y OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA
29. ABONO DEL PRECIO.

Conforme a lo dispuesto por el articulo 198 de la LCSP, la Administracion viene obligada al
abono de la prestacion efectivamente realizada, con arreglo al precio convenido en los términos
establecidos en la Ley y el presente Pliego.

En los contratos de servicios que impliquen el desarrollo o mantenimiento de aplicaciones
informaticas, en los que el objeto del contrato se defina por referencia a componentes de
prestacion del servicio, la financiacidén y pago se ajustara al ritmo requerido en la ejecucién de
los componentes de prestacion requeridos, debiendo adoptarse a este fin por el responsable
del contrato, las medidas que sean necesarias para la programacion de las anualidades vy
durante el periodo de ejecucién, conforme a lo establecido en el articulo 308.3 de la LCSP.

El pago se realizard contra presentacion de factura, expedida de acuerdo con la normativa
vigente, debidamente conformada por el responsable del contrato designado por la CNMC, con
la periodicidad que se determine en el apartado 17.1 del Cuadro de Caracteristicas.

De acuerdo con lo sefialado en el articulo 4 de la Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso
de la factura electrénica y creacion del registro contable de facturas en el Sector Publico, las
facturas expedidas por las entidades recogidas en el punto 1° del mencionado articulo 4 y cuyo
importe sea superior a cinco mil euros (5.000,00 €) deberan expedirse y remitirse en formato
de factura electronica, facturae 3.2 o facturae 3.2.1., y presentarse en el registro
administrativo correspondiente, a través del Punto General de Entrada de Facturas Electrénicas
de la Administracion General del Estado https://face.gob.es/es/
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Las facturas expedidas por personas fisicas o entidades que no tengan la obligaciéon de uso de
factura electrdénica, de acuerdo con lo previsto en el citado articulo 4 de la Ley 25/2013, de 27
de diciembre, de impulso de la factura electrdnica y creacion del registro contable de facturas
en el Sector Publico, asi como aquellas cuyo importe sea de hasta cinco mil euros (5.000,00
€), podran expedirla en formato papel, debiendo presentarla en todo caso en Registro
administrativo.

De acuerdo con lo establecido en el Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que
se aprueba el Reglamento por el que se regulan las obligaciones de facturacion, toda factura
contendra los datos que se indican a continuacién:

1. Datos del destinatario de la factura:

Destinatario: Comision Nacional de los Mercados y la Competencia

NIF: Q2802141H

Domicilio: C/ Alcala, 47-28014 Madrid

Codigos DIR 3: Los sefialados en el apartado 17.3 del Cuadro de Caracteristicas.

N

.Datos del emisor de la factura:

Emisor

NIF

Domicilio

IBAN al que se deben hacer las transferencias para el pago de las facturas

w

. Datos del objeto de la factura:

Concepto facturado
N° de Expediente de la CNMC:
Importe facturado

La Administracién debera abonar el importe de las facturas dentro de los treinta dias siguientes
a la fecha de aprobacion de los correspondientes documentos que acrediten la realizacion total
o parcial del contrato.

A tal efecto, y de acuerdo con lo sefialado en el articulo 198.4 de la LCSP, la CNMC aprobara
los documentos que acrediten la conformidad con los servicios ejecutados por el adjudicatario
dentro de los treinta dias siguientes a la fecha de prestaciéon de los mismos.

En todo caso, el pago se realizara mediante transferencia a la entidad de crédito sefialada por
dicho adjudicatario, tras la aceptacion por parte del responsable del contrato de la factura
correspondiente al trabajo realizado y de acuerdo con los precios ofertados.

En caso de demora por la Administracion en el pago del precio, ésta debera abonar al
contratista, a partir del cumplimiento de dicho plazo, los intereses de demora y la
indemnizacion por los costes de cobro en los términos previstos en la Ley 3/2004, de 29 de
diciembre por la que se establecen medidas contra la morosidad en las operaciones
comerciales.

De acuerdo con lo senalado en el articulo 198.4 de la LCSP, para que haya lugar al inicio del
computo de plazo para el devengo de intereses, el contratista deberd haber cumplido la
obligacién de presentar la factura ante el registro administrativo correspondiente en los
términos establecidos en la normativa vigente sobre factura electrénica, en tiempo y forma, en
el plazo de treinta dias desde la fecha de la prestacién del servicio.
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Si la demora fuese superior a cuatro meses, el contratista podra proceder, en su caso, a la
suspension del cumplimiento del contrato, debiendo comunicar a la Administracién con un mes
de antelacién, tal circunstancia, a efectos del reconocimiento de los derechos que puedan
derivarse de dicha suspension, en los términos establecidos en la LCSP.

Si la demora fuera superior a seis meses, el contratista tendra derecho, asimismo, a resolver
el contrato y al resarcimiento de los perjuicios que como consecuencia de ello se le originen.

Solo en el caso de que esté previsto en el apartado 17.2 del Cuadro de Caracteristicas,
procedera realizar abonos a cuenta por el importe de operaciones preparatorias de la ejecucion
del contrato.

El contratista podra ceder a un tercero, por cualquiera de los medios legalmente establecidos,
su derecho a cobrar el precio del contrato, pero para que dicha cesién surta efectos, y la
Administracion expida el mandamiento de pago a favor del cesionario, es preciso que se le
notifique fehacientemente a ésta ultima el acuerdo de cesion.

30. REVISION DEL PRECIO.

El régimen de revision de precios del contrato se sometera a lo dispuesto en el articulo 103 a
105 de la LCSP y demas disposiciones aplicables en la materia. Su procedencia y formula de
revisién se indicaran, en su caso, en el apartado 18 del Cuadro de Caracteristicas.

31. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA.

31.1 Con caracter general, el contratista queda sujeto al cumplimiento de las
siguientes obligaciones.

a) Ejecutar las prestaciones objeto de contratacién con el alcance y en los términos
contemplados en el Pliego de prescripciones técnicas y de acuerdo con las indicaciones
dictadas por el responsable del contrato designado por la CNMC.

b) Ejecutar el contrato con puntual observancia de las caracteristicas de la prestacién que
se hayan tenido en cuenta para definir los criterios de adjudicacion (Articulo 145.6 y 7
de la LCSP).

c) Respetar las disposiciones legales y reglamentarias vigentes en relacion con cualquier
aspecto relacionado con la ejecucidon del contrato, incluyendo las de caracter fiscal,
laboral y de Seguridad Social.

d) Cumplir con los requisitos sefalados en la cldusula 34 del presente Pliego en relacion
con el personal laboral que adscriba a la ejecucién del contrato.

e) En el supuesto de que, en la fase de licitacion, de acuerdo con lo senalado en el apartado
10.5 del Cuadro de Caracteristicas, el contratista se hubiera comprometido a
adscribir al contrato los medios personales y/o materiales suficientes para ello, quedara
obligado a llevar a cabo tal adscripcién, en los términos sefialados en dicho compromiso.

f) En el supuesto de que el contrato implique el acceso del contratista a informacion de
caracter confidencial, quedara obligado a respetar el deber de confidencialidad en los
términos sefialados en la cldusula 32 del presente Pliego (Art. 133.2 de la LCSP).

g) En el supuesto de que la ejecucion del contrato implique el acceso a ficheros que

contengan datos de caracter personal el adjudicatario tiene la obligacién de respetar la
normativa vigente en materia de proteccion de datos de caracter personal, de
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conformidad con lo sefialado en la cldusula 41 del Pliego de cldusulas administrativas
(Art. 133.2 y Disposicion adicional vigésima quinta de la LCSP).

h) En el supuesto de que la ejecucion del contrato genere o tenga como resultado la entrega

j)

de aplicaciones, informes, estudios, documentos 0, en su caso, aplicaciones, bases de
datos o desarrollos informativos, el contratista debera respetar las reglas que al respecto
se establecen en la cldusula 37 del presente Pliego.

En el caso de que el contratista principal, en los términos sefialados en el apartado 20
del Cuadro de Caracteristicas, concierte con terceros la realizacion parcial de la
prestacion, la celebracion de los subcontratos estara sometida al cumplimiento de los
requisitos sefialados en el articulo 215.2, letras a) y c) (si de acuerdo con lo sefialado en
el apartado 20.2 del Cuadro de Caracteristicas, se impone a los licitadores la
obligacion de indicar en su oferta la parte del contrato que tengan previsto subcontratar),
asi como, en todos los casos, en la letra b) y, en su caso, en las letras d) (solo para los
contratos a los que resulta de aplicacion) o e) (solo para los contratos a los que resulta
de aplicacién).

En el caso de que el contratista principal, en los términos sefialados en el apartado 20
del Cuadro de Caracteristicas, concierte con terceros la realizacién parcial de la
prestacién, quedara obligado a realizar los pagos a los subcontratistas y suministradores
en los términos sefalados en el articulo 216 de la LCSP.

De acuerdo con lo senalado en el articulo 217 de la LCSP, la CNMC podra comprobar el
estricto cumplimiento de dichos pagos. A tal efecto, si la CNMC lo solicita, el contratista
principal quedara obligado a aportar la relacion detallada de los subcontratistas o
suministradores que participen en el contrato, cuando se perfeccione su participacion,
junto con las condiciones de subcontratacién o suministro de cada uno de ellos que
guarden una relacion directa con el plazo de pago; asi como el justificante de
cumplimiento de los pagos a aquellos una vez terminada la prestacion dentro de los
plazos de pago legalmente establecidos.

k) Cuando una norma legal, un convenio colectivo o un acuerdo de negociacién colectiva

31.2

de eficacia general asi lo establezcan, el adjudicatario queda obligado a subrogarse como
empleador en las relaciones laborales del contratista anterior, en los términos sefialados
en la clausula 33 del presente Pliego.

Cuantas otras se impongan de forma directa o indirecta al contratista a lo largo de los

Pliegos de clausulas administrativas y de prescripciones técnicas, asi como a lo largo del
articulado de la LCSP y su normativa de desarrollo.

Obligaciones contractuales esenciales.

De acuerdo con lo sefialado en el articulo 122.3 de la LCSP, en el apartado 19.1 del Cuadro
de Caracteristicas se indicara a cudles de las obligaciones detalladas en la clausula 31.1 del
presente Pliego se les atribuye el caracter de obligacion contractual esencial, a los efectos
sefialados en la letra f) del apartado 1 del articulo 211 de la LCSP, que prevé que su
incumplimiento es causa de resolucién del contrato.

Por lo que respecta a las obligaciones que no hayan sido calificadas como esenciales, su
incumplimiento dara lugar a la aplicaciéon de penalidades, de acuerdo con lo sefialado en el
articulo 192 de la LCSP y con el alcance previsto en la cldusula 26 del presente Pliego y en el
apartado 23 del Cuadro de Caracteristicas.

31.3

Condiciones especiales de ejecucion.
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De acuerdo con lo sefalado en los articulos 122.2, 202 y 217.1 de la LCSP, en el apartado
19.2 del Cuadro de Caracteristicas se estableceran las condiciones especiales de ejecucion
del contrato.

En todo caso, si el contratista concierta con terceros la realizacién parcial de la prestacion, se
considerard una condicidn especial de ejecucidn la obligacidn sefialada en la letra j) de la
clausula 31.1.

El incumplimiento de las condiciones especiales de ejecucion catalogadas en el apartado 19.2
del Cuadro de Caracteristicas como obligaciones contractuales esenciales dara lugar a la
resolucion del contrato de acuerdo con lo indicado en el articulo 211.1, letra f) de la LCSP,
sobre resolucién del contrato; en caso contrario, su incumplimiento dara lugar a la aplicacién
de penalidades, de acuerdo con lo sefialado en el articulo 192 de la LCSP y con el alcance
previsto en la clausula 26 del presente Pliego y en el apartado 23.4 del Cuadro de
Caracteristicas.

32. DEBER DE CONFIDENCIALIDAD.

Los datos, informaciones y documentacion proporcionados por la CNMC, asi como los resultados
parciales o finales obtenidos en o para la ejecucion del presente contrato de servicios tienen
caracter confidencial.

El adjudicatario, y todos y cada uno de los componentes del equipo de la empresa adjudicataria,
tendran la obligacion de guardar sigilo respecto a los antecedentes o datos que, no siendo
publicos o notorios, estén relacionados con el objeto del respectivo contrato o de los que tenga
informacién con ocasién del mismo.

El ambito material sobre el que se aplica el deber de confidencialidad afecta a la informacion
y/o datos sefialados en el apartado 19.1 del Cuadro de Caracteristicas.

De conformidad con lo previsto en el articulo 133.2 de la LCSP, este deber de confidencialidad
se mantendra durante un plazo de cinco afios desde el conocimiento de la informacién, salvo
que en el apartado 19.1 del Cuadro de Caracteristicas se indique un plazo mayor que, en
todo caso, debera ser definido y limitado en el tiempo.

Asimismo, los adjudicatarios y los miembros de su equipo no podran utilizar para si, ni
proporcionar a terceros ni a personal distinto del equipo de trabajo, ni divulgar o reproducir
total o parcialmente o tratar informaticamente o transmitir, en ningin caso, bajo ningun
formato o modalidad o por cualquier método (electrénico, mecanico, por fotocopia, registro u
otro) dato alguno de los trabajos contratados, adquiriendo el compromiso de custodia fiel y
cuidadosa de la informacién que se les facilite para la realizacidn del servicio o de la informacion
que se obtenga durante la ejecucion del mismo y, con ello, la obligacion de que ni la
documentacién ni la informacién que ella contiene llegue en ningln caso a poder de terceras
personas.

A estos efectos, y si en el apartado 19.1 del Cuadro de Caracteristicas se recoge el deber
de confidencialidad, el adjudicatario y, en su caso, todos los miembros de su equipo de trabajo
deberan suscribir obligatoriamente al inicio de su actividad un compromiso de confidencialidad,
segln modelo contenido en el Anexo VII, teniendo el cardcter de obligacién esencial a los
efectos previstos en el articulo 211.1 de la LCSP.

33. SUBROGACION EMPRESARIAL.
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De acuerdo con lo establecido en el articulo 130 de la LCSP, cuando una norma legal, un
convenio colectivo o un acuerdo de negociacion colectiva de eficacia general asi lo establezcan,
el adjudicatario queda obligado a subrogarse como empleador en las relaciones laborales del
contratista anterior.

Cuando la subrogacién empresarial obligatoria resulte de aplicacion, dicha circunstancia se
indicara en el apartado 19.3 del Cuadro de Caracteristicas.

En tal caso, seran de aplicacidon a la subrogacién todas las normas contenidas en el articulo
130 de la LCSP.

En caso de incumplimiento de la obligacion prevista en el articulo 130 de la LCSP, se aplicaran
las penalidades a las que se refiere la cldusula 26.4 del presente pliego.

34. REGLAS ESPECIALES RESPECTO DEL PERSONAL LABORAL DE LA EMPRESA
CONTRATISTA.

El empresario queda obligado, con respecto al personal que emplee en la ejecucién del
contrato, al cumplimiento de las disposiciones vigentes, especialmente en materia de
legislacién laboral, de seguridad e higiene, asi como al cumplimiento de las que puedan
promulgarse durante la ejecucion del mismo sin que, en ningdn caso, este tipo de contrato
suponga la existencia de relacidn laboral entre la Administracion contratante y el contratista.

El personal que intervenga en la ejecuciéon del contrato dependerd exclusivamente del
adjudicatario, sin que del eventual incumplimiento de sus obligaciones legales o contractuales
pueda derivarse responsabilidad alguna para la Administracion.

Conforme a lo establecido en el articulo 308 de la LCSP, a la extincidn del presente contrato no
podra producirse en ningln caso la consolidacion de las personas que hayan realizado los
trabajos objeto del contrato como personal de la entidad contratante. A tal fin, los empleados
o responsables de la Administracién deben abstenerse de realizar actos que impliquen el
ejercicio de facultades que, como parte de la relacién juridico laboral, le corresponden a la
empresa contratista.

Ninguna clausula de este contrato ni los actos de ejecucion del mismo puede interpretarse de
manera que pueda entenderse la cesidén de trabajadores del contratista a la Administracién.

Corresponde exclusivamente a las empresas contratistas la seleccidon del personal que formara
parte de los respectivos equipos de trabajo adscritos a la ejecucién de los correspondientes
contratos, sin perjuicio de la verificacion por parte de la CNMC del cumplimiento de los
requisitos exigidos en los Pliegos.

Dicho personal dependera exclusivamente del adjudicatario, el cual tendra todos los derechos
y deberes inherentes a su calidad de empleador respecto del mismo, siendo la Administracion
contratante del todo ajena a dichas relaciones laborales. En general, el contratista respondera
de cuantas obligaciones le vienen impuestas en su caracter de empleador, asi como del
cumplimiento de cuantas normas regulan y desarrollan la relacion laboral o de otro tipo
existente entre aquel, o entre sus subcontratistas, y los trabajadores de uno y otro, sin que
pueda repercutir contra la Administracion ninguna carga o responsabilidad resultante de su
actividad o incumplimiento. En cualquier caso, el contratista indemnizara a la Administraciéon
por cualquier cantidad que se viera obligada a abonar por incumplimiento de las obligaciones
aqui consignadas, incluso las que vengan impuestas por resolucion administrativa o judicial, o
por perjuicios que se irroguen a la Administracién por cualquier causa.

84



'
' CN / SECRETARIA GENERAL

COMISION NACIONAL DE LOS Subdireccién de RRHH y Gestion
MERCADOS Y LA COMPETENCIA Economico Patrimonial

La empresa contratista procurard que exista estabilidad en el equipo de trabajo, y que las
variaciones en su composicion sean puntuales y obedezcan a razones justificadas, en orden a
no alterar el buen funcionamiento del servicio, manteniendo informado en todo momento al
responsable del contrato.

En el caso de que acuerdo con lo recogido en el articulo 76 de la LCSP, se haya exigido la
adscripcion de medios personales con un determinado perfil profesional a la ejecucion del
contrato, la CNMC se reserva el derecho de efectuar durante la ejecucion del contrato,
entrevistas personales o pruebas de cualificacién escritas y/o a solicitar al adjudicatario cuanta
documentacién adicional estime necesaria con la finalidad de cerciorarse de los perfiles del
equipo de trabajo que el adjudicatario ha acreditado documentalmente.

Una vez adjudicado el contrato, dado el caracter de obligacion esencial del compromiso de
adscripcion de medios, el incumplimiento de esta obligacién podra ser causa de resolucién del
contrato.

La empresa contratista asume la obligacién de ejercer de modo real, efectivo y continuo, sobre
el personal integrante del equipo de trabajo encargado de la ejecucion del contrato, el poder
de direccién inherente a todo empresario. En particular, asumira la negociacién y pago de los
salarios, la concesion de permisos, licencias y vacaciones, las sustituciones de los trabajadores
en casos de baja o ausencia de acuerdo con lo estipulado en el Pliego de Prescripciones
Técnicas, las obligaciones legales en materia de Seguridad Social, incluido el abono de
cotizaciones y el pago de prestaciones, cuando proceda, las obligaciones legales en materia de
prevencion de riesgos laborales, el ejercicio de la potestad disciplinaria, asi como cuantos
derechos y obligaciones se deriven de la relacién contractual entre empleado y empleador.

El contratista estd obligado a cumplir las condiciones salariales de los trabajadores
conforme al Convenio Colectivo sectorial de aplicacién (articulo 122.2 de la LCSP).

De acuerdo con lo sefialado en el articulo 201 de la LCSP, los incumplimientos o los retrasos
reiterados en el pago de los salarios o la aplicacidon de condiciones salariales inferiores a las
derivadas de los convenios colectivos que sea grave y dolosa, dara lugar a la imposicion de las
penalidades a que se refiere el articulo 192 de la LCSP.

La aplicacion de penalidades debe entenderse sin perjuicio de lo establecido en el articulo
211.2, letra f) de la LCSP, en virtud del cual serd causa de resolucién del contrato el impago,
durante la ejecucion del contrato, de los salarios por parte del contratista a los trabajadores
que estuvieran participando en la misma, o el incumplimiento de las condiciones establecidas
en los Convenios colectivos en vigor para estos trabajadores también durante la ejecucién del
contrato.

En aplicacion del articulo 202.3 de la LCSP, si asi se establece en el apartado 19.2 del Cuadro
de Caracteristicas, el cumplimiento de los convenios colectivos sectoriales y territoriales de
aplicacion y, en su caso, el de las demas consideraciones de caracter social o relativas al empleo
sefialadas en aquél, se considerara condicion especial de ejecucidn a los efectos de aplicacion
de penalidades, pudiéndoseles atribuir el caracter de obligaciones contractuales esenciales a
los efectos sefialados en la letra f) del articulo 211.1

La empresa contratista velara especialmente porque los trabajadores adscritos a la ejecucién
del contrato desarrollen su actividad sin extralimitarse en las funciones desempefiadas respecto
a la actividad delimitada en los pliegos como objeto del contrato.

Si el lugar de prestacion del servicio contratado es en las dependencias de la CNMC, el personal

de la empresa contratista ocupara espacios de trabajo diferenciados del que ocupan los
empleados publicos. Corresponde también a la empresa contratista velar por el cumplimiento
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de esta obligacién. Asimismo, deberan utilizar distintivos que identifiquen al personal de la
empresa contratista.

El responsable del servicio designado por la empresa contratista debera informar al responsable
del contrato designado por la CNMC de aquellas personas a su cargo que dejen de prestar
servicios en la CNMC en los términos sefialados en los Pliegos.

La empresa contratista deberd designar un responsable del servicio o persona de contacto,
integrado en su propia plantilla, que tendra entre sus obligaciones las siguientes:

a) Actuar como interlocutor de la empresa contratista frente a la CNMC, canalizando la
comunicacién entre la empresa contratista y el personal adscrito al contrato, de un lado,
y la CNMC, de otro lado, en todo lo relativo a las cuestiones derivadas de la ejecucion
del contrato.

b) Dirigir, organizar y coordinar al personal adscrito a la ejecucion del contrato. Distribuir
el trabajo entre el personal encargado de la ejecucion del contrato, e impartir a dichos
trabajadores las érdenes e instrucciones de trabajo que sean necesarias en relaciéon con
la prestacién del servicio contratado.

c) Supervisar le correcto desempefio por parte del personal integrante del equipo de trabajo
de las funciones que tienen encomendadas, asi como controlar la asistencia de dicho
personal al puesto de trabajo.

d) Organizar el régimen de vacaciones del personal adscrito a la ejecucion del contrato,
debiendo a tal efecto coordinarse adecuadamente la empresa contratista con la CNMC,
a efectos de no alterar el buen funcionamiento del servicio.

e) Informar a la CNMC acerca de las variaciones, ocasionales o permanentes, en la
composicién del equipo de trabajo adscrito a la ejecucion del contrato.

f) En su caso y si asi esta previsto en el Pliego de prescripciones técnicas, recibir y atender
las peticiones de gestion de la demanda adicional.

Los datos de los responsables del servicio deberan ser comunicados a la CNMC, por escrito, en
el plazo de los 15 dias siguientes a contar desde la fecha de notificacién de la resolucion de
adjudicacion al correspondiente adjudicatario.

En el caso de que el servicio se preste de manera continuada en las dependencias de
la CNMC, la empresa contratista, con caracter previo al inicio de la prestacion contratada,
deberd facilitar al responsable del contrato por parte de la CNMC, la afiliacion y alta en la
Seguridad Social de los trabajadores que la empresa contratista ocupe en el mismo (teniendo
en cuenta que en ningun caso se identificara el nombre ni ningun otro elemento de los
trabajadores), a efectos de su comprobacion; y certificar que ha cumplido sus obligaciones en
materia de formacién e informacidén respecto a los trabajadores que vayan a prestar sus
servicios en la CNMC vy facilitara cuanta informacidon en materia de prevencion sea requerida
por la CNMC. Si se producen variaciones debera entregarse documentacién que sustituya a la
anterior.

La empresa adjudicataria, asi como todo el personal que adscriba a la ejecucién del contrato
tienen la prohibicion absoluta de revelar cualquier informacidn, sin perjuicio de lo establecido
en la cladusula 32, a la que tengan acceso en el desemperio de su trabajo, especialmente en
relacion con:

a) Caracteristicas, dimensiones, disefio de los recintos en los que desarrollan sus
actividades.

b) Actividades que la CNMC lleve a cabo en sus instalaciones.

c) Informacion de caracter personal relativa tanto a los trabajadores de la CNMC como a
los visitantes o participantes en cualquier tipo de actividad que se desarrolle en las sedes.
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d) Contenido de la documentacién e informacion recogida en expedientes, carpetas,
archivos o similar que puedan obrar en los edificios.

Todas las obligaciones que recaen sobre el contratista se deben entender sin perjuicio de las
facultades de la CNMC, en orden a la ejecucion de los respectivos contratos o la necesaria
coordinacion de la prestacidén integral del servicio, como propietario del centro o lugar de
trabajo, y, por tanto, responsable de lo que en él suceda a efectos de prevencion de riesgos
laborales, y encargado de fijar los horarios de apertura y cierre de las instalaciones.

CAPITULO VI
EXTINCION DEL CONTRATO
35. CUMPLIMIENTO Y RECEPCION DEL CONTRATO.

El contrato se entendera cumplido por el contratista cuando éste haya realizado de acuerdo
con los términos del mismo y a satisfaccidon de la Administracidon la totalidad de su objeto. En
su caso, su constatacidon exigird un acto formal y positivo de recepciéon o conformidad dentro
del mes siguiente de haberse producido la realizacién del objeto del contrato, en los términos
previstos en el articulo 210.2 de la LCSP.

Finalizada la ejecucién del contrato la Administracién viene obligada a dar por recibido el mismo
en los términos establecidos en los articulos 210 y 311 de la LCSP, observandose asimismo lo
dispuesto en los articulos 203 y 204 del RGLCAP .

En el apartado 25 del Cuadro de Caracteristicas se indicara, en funcion de la naturaleza
de la prestacién objeto del contrato, si a los efectos previstos en el parrafo anterior se realizara
un acto formal de recepcién o se suscribird un acta final de conformidad. Igualmente se
sefialara la realizacion, en su caso, de recepciones parciales.

El responsable del contrato por parte de la CNMC determinara si la prestacion realizada por el
contratista se ajusta a las prescripciones establecidas para su ejecucion y cumplimiento,
requiriendo, en su caso, la realizacion de las prestaciones contratadas y la subsanacién de los
defectos observados. Si los trabajos efectuados no se adecuan a la prestacién contratada, como
consecuencia de vicios o defectos imputables al contratista, podra rechazar la misma quedando
exento de la obligaciéon de pago o teniendo derecho, en su caso, a la recuperacion del precio
satisfecho.

36. PLAZO DE GARANTIA.

El plazo de garantia sera el fijado en el apartado 24 del Cuadro de Caracteristicas. Si dicho
plazo se estableciese empezara a contar una vez terminado el plazo de ejecucién del contrato
y cuando el contratista haya realizado, de acuerdo con los términos del mismo y a satisfaccion
de la Administracion, la totalidad de la prestacién. La constatacién de que el contrato se
encuentra cumplido exigira por parte de la Administracion la fecha de certificacion de la Ultima
factura, o en su caso, un acto formal y positivo de recepcién o conformidad.

Si durante el plazo de garantia se acreditase la existencia de vicios o defectos de los trabajos
efectuados, el 6rgano de contratacién tendra derecho a reclamar al contratista la subsanacién
de los mismos.

Las prestaciones realizadas dentro del plazo de garantia se entenderan incluidas dentro del

importe del contrato, sin que pueda exigir el adjudicatario el pago o abono de suma o cantidad
alguna en concepto de contraprestacion econémica.
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Terminado el plazo de garantia sin que la Administracion haya formulado la denuncia a que se
refiere el apartado anterior, el contratista quedara exento de responsabilidad por razén de la
prestacion efectuada, sin perjuicio de los dispuesto en los articulos 314 y 315 de la LCSP.

Cuando no resulte necesario constituir un plazo de garantia por la naturaleza o caracteristicas
del contrato (art 210 de la LCSP), debera justificarse expresamente en el citado apartado 24
del Cuadro de Caracteristicas.

37. PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS. PROPIEDAD INDUSTRIAL E INTELECTUAL.

Corresponden a la CNMC todos los derechos de propiedad industrial e intelectual sobre sus
marcas, signos distintivos y demas bienes incorporales que autorice a utilizar al adjudicatario,
al amparo del contrato. En ningun caso dicha utilizacién implicard la concesiéon de ningun
derecho a dichos adjudicatarios sobre las citadas propiedades.

Todos los estudios y documentos, y en su caso aplicaciones, bases de datos y desarrollos
informaticos generados como consecuencia de la ejecucién del contrato seran de propiedad
exclusiva de la CNMC sin que el adjudicatario pueda conservarlos, ni obtener copia de los
mismos o facilitarlos a terceros, salvo que excepcionalmente la CNMC, a través del responsable
del contrato, prestara autorizacion expresa, formulada por escrito, previa solicitud formal y
suficientemente motivada del adjudicatario.

A tal fin, el contratista cede en su caso, con caracter de exclusividad, la totalidad de los
derechos de explotacién sobre todos los trabajos resultado de la ejecucion del contrato,
incluidos los derechos de comunicacion publica, reproduccién, transformacion o modificacién y
cualquier otro derecho susceptible de cesidn en exclusiva, de acuerdo con la legislacion sobre
derechos de propiedad intelectual.

La CNMC adquirira la propiedad de todo el material elaborado por el adjudicatario en ejecucién
del contrato y, en particular, todos los derechos de propiedad intelectual e industrial que se
deriven del mismo, incluida la explotacion, en cualquier modalidad y bajo cualquier formato,
para todo el mundo, reservandose la CNMC cualesquiera otras facultades anejas al derecho de
propiedad intelectual.

Sera propiedad de la CNMC el resultado del objeto del contrato, asi como de cuantos materiales
y documentos se realicen en cumplimiento del mismo, pudiendo ser decidida su publicacion
por parte de la CNMC.

La CNMC sera titular de todos los derechos referidos en el parrafo anterior por el plazo maximo
permitido legalmente y la Unica entidad que, por tal concepto, podra explotar y comerciar con
el trabajo desarrollado en ejecucién del contrato, antes o después de su terminacion.

A los efectos previstos en los dos parrafos anteriores, el adjudicatario se compromete a la
entrega a la CNMC de toda la documentacién elaborada y los resultados obtenidos en ejecucion
del contrato, en cuyo poder quedaran a la finalizacion de dichos contratos, no pudiendo el
correspondiente adjudicatario utilizarlas para otras personas o entidades.

El adjudicatario respondera del ejercicio pacifico de la CNMC de los derechos de propiedad
intelectual e industrial referidos en esta clausula y sera responsable de toda reclamaciéon que
pueda presentar un tercero por estos conceptos contra la CNMC y debera indemnizar al
organismo publico por todos los dafios y perjuicios que ésta pueda sufrir por esta causa.

38. DEVOLUCION Y CANCELACION DE LA GARANTIA DEFINITIVA.
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Cumplidas por el contratista las obligaciones derivadas del contrato, si no resultaren
responsabilidades que hayan de ejercitarse sobre la garantia definitiva, y transcurrido el
periodo de garantia, en su caso, se dictara acuerdo de devolucion o cancelacion de aquélla. La
devolucién y cancelacién de la garantia se realizard de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 111 de la LCSP y 65 del RGLCAP.

La progresiva ejecucion y facturaciéon de la prestacién objeto del contrato no facultaran al
contratista para solicitar el reintegro o cancelacion proporcional de la garantia definitiva ni, en
su caso, de la complementaria.

En el supuesto de recepcion parcial sélo podra el contratista solicitar la devolucidn o cancelacién
de la parte proporcional de la garantia cuando asi se autorice expresamente, segun se indique
en el apartado 25 del Cuadro de Caracteristicas del PCAP.

39. RESOLUCION DEL CONTRATO.

Ademas de en el supuesto de su cumplimiento, el presente contrato se extinguird por su
resolucidn, acordada por la concurrencia de alguna de las causas previstas en los articulos 211
y 313 de la LCSP, en los términos sefalados en el articulo 212 de la LCSP y con los efectos
previstos en los articulos 213 y 313 de la LCSP.

Asimismo, podran motivar la resolucidn del contrato las causas siguientes:
1) La pérdida sobrevenida de los requisitos para contratar con la Administracion.

2) Las reiteradas deficiencias en la ejecucién del contrato o la interrupcion de la ejecucion
misma.

3) La centralizacion del servicio declarada por la autoridad competente del Ministerio de
Hacienda, sin que dé lugar a indemnizacion alguna a favor del adjudicatario.

4) El incumplimiento de la obligacién principal y de las obligaciones esenciales siempre que
estas hubiesen sido calificadas como tales en el presente pliego y figuren enumeradas
de manera precisa, clara e inequivoca, no siendo admisibles clausulas de tipo general ni
las contrarias al interés publico, al ordenamiento juridico y a los principios de buena
administracion.

5) El impago, durante la ejecuciéon del contrato, de los salarios por parte de la persona
contratista a las personas trabajadoras que estuvieran participando en la misma, o el
incumplimiento de las condiciones establecidas en los Convenios colectivos en vigor para
estas personas trabajadoras también durante la ejecucidn del contrato.

La resolucion en este caso solo se acordard, con caracter general, a instancia de los
representantes de las personas trabajadoras en la empresa contratista; excepto cuando
las personas trabajadoras afectadas por el impago de salarios sean personas
trabajadoras en los que procediera la subrogacion de conformidad con el articulo 130 de
la LCSP y el importe de los salarios adeudados por la empresa contratista supere el 5 %
del precio de adjudicacion del contrato, en cuyo caso la resolucidon podra ser acordada
directamente por el 6rgano de contratacion de oficio.

La declaracion de concurso o la declaracién de insolvencia en cualquier otro
procedimiento.

En caso de declaracion en concurso la Administracién potestativamente continuara el
contrato si razones de interés publico asi lo aconsejan, siempre y cuando el contratista
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prestare las garantias adicionales suficientes para su ejecucion, que se sefialaran en el
momento en que dicha circunstancia se produzca por el 6rgano de contratacion.

6) La imposibilidad de ejecutar la prestacion en los términos inicialmente pactados, cuando
no sea posible modificar el contrato conforme a los articulos 204 y 205 de la LCSP; o
cuando dandose las circunstancias establecidas en el articulo 205, las modificaciones
impliquen, aislada o conjuntamente, alteraciones del precio del mismo, en cuantia
superior, en mas o en menos, al 20% del precio inicial del contrato, con exclusidon del
Impuesto sobre el Valor Afadido.

7) Cuando se produzca una causa de modificacidon no prevista en el PCAP que se articule
en virtud del procedimiento del articulo 205 de la LCSP que impliquen, aislada o
conjuntamente, una alteracidon en su cuantia que exceda del 20 por ciento del precio
inicial del contrato, IVA excluido y no exista conformidad del contratista, se resolvera el
contrato.

En caso de inicio del expediente de resolucion del contrato, la Administracién se abstendra de
cualquier pago hasta la liquidacién subsiguiente a la resolucién del contrato.

Cuando el contrato se resuelva por incumplimiento culpable del contratista, le sera incautada
la garantia definitiva, y debera indemnizar a la Administracion por los dafos y perjuicios
causados en lo que excedan del importe de aquélla, con los demas efectos que procedan
conforme a la normativa aplicable. El importe de la garantia respondera de todo ello, en cuanto
alcance, y sin perjuicio de la subsistencia de la responsabilidad de la persona contratista en lo
gue se refiere al importe que exceda del de la garantia incautada, en su caso.

En el supuesto de que fuese necesario que la prestacion se ejecutase en forma distinta a la
pactada inicialmente, debera procederse a la resolucion del contrato en vigor y a la celebracién
de otro, de acuerdo con lo previsto en el Libro II de la LCSP.

Al tiempo de incoarse el expediente administrativo de resolucién del contrato por las causas
establecidas en las letras b), d), f) y g) del apartado 1 del articulo 211 de la LCSP, podra
iniciarse el procedimiento para la adjudicacién del nuevo contrato, si bien la adjudicacion de
este quedara condicionada a la terminacién del expediente de resolucién. Se aplicara la
tramitacion de urgencia a ambos procedimientos.

Hasta que se formalice el nuevo contrato, el contratista quedara obligado, en la forma y con el
alcance que determine el érgano de contratacion, a adoptar las medidas necesarias por razones
de seguridad, o indispensables para evitar un grave trastorno al servicio publico. A falta de
acuerdo, la retribucién del contratista se fijara a instancia de este por el 6rgano de contratacion,
una vez concluidos los trabajos y tomando como referencia los precios que sirvieron de base
para la celebracion del contrato. El contratista podra impugnar esta decision ante el érgano de
contratacion que debera resolver lo que proceda en el plazo de quince dias habiles.

CAPITULO VII
OTRAS DISPOSICIONES
40. PRESCRIPCIONES EN MATERIA DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA.
En Espana la colusién entre empresas se encuentra prohibida por el articulo 1 de la Ley
15/2007, de 3 de julio, de Defensa de la Competencia (LDC). De acuerdo a su articulo 62 podria
ser considerada infraccion muy grave, en cuyo caso, el articulo 63 contempla la posibilidad de

imponer una multa que podria alcanzar el 10% de la cifra total de negocios de la empresa, o,
cuando no fuera posible delimitarla, una multa de mas de 10 millones de euros. Asimismo, de
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acuerdo con el articulo 61.2 de la LDC, dicha conducta no seria Unicamente imputable a la
empresa que directamente la ejecute sino también a las empresas o personas que la controlan.

El falseamiento de la competencia en licitaciones publicas no sélo constituye una infraccidn
administrativa, sino que puede constituir un ilicito penal. El articulo 262 del Cddigo Penal
establece que quienes alteren los precios en concursos y subastas publicas pueden ser
sancionados con penas de prision de uno a tres afios, inhabilitacion especial para licitar en
subastas judiciales y multa de doce a veinticuatro meses, asi como la posible pena de
inhabilitacién especial para contratar con las Administraciones Pablicas por un periodo de tres
a cinco afios.

Asimismo, de acuerdo con lo sefialado en el articulo 132.3 de la LCSP, el érgano de contratacion
notificard al departamento correspondiente de la Comision Nacional de los Mercados vy la
Competencia, cualesquiera hechos de los que tenga conocimiento en el ejercicio de sus
funciones que puedan constituir infraccion a la legislacion de defensa de la competencia. En
particular, comunicara cualquier indicio de acuerdo, decisién o recomendacidon colectiva, o
practica concertada o conscientemente paralela entre los licitadores, que tenga por objeto,
produzca o pueda producir el efecto de impedir, restringir o falsear la competencia en el proceso
de contratacién.

41. PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL.

El futuro contratista tendra la obligacion de cumplir la normativa vigente en materia de
proteccion de datos, tanto a nivel nacional como de la Unién Europea.

A estos efectos, cuando haya tratamiento de datos de caracter personal, y si en el apartado
19.1 del Cuadro de Caracteristicas se recoge esta obligacién, la misma tendra caracter de
esencial a los efectos previstos en el articulo 211 f) de la LCSP y debera cumplirse en los
términos sefalados a continuacion.

Cualquier tratamiento de datos de caracter personal que tuviera que efectuarse con motivo de
la tramitacion del presente procedimiento de contratacion, participacion en el mismo, asi como
respecto de la formalizacion, desarrollo y ejecucion del contrato al que se refiere, debera
realizarse respetando lo dispuesto en el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y
del Consejo de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccién de las personas fisicas en lo que
respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacién de estos datos y por el que
se deroga la Directiva 95/46/CE (Reglamento general de proteccién de datos), asi como la Ley
Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales y garantia de los
derechos digitales, y el resto de normativa sobre proteccién de datos de caracter personal
vigente en cada momento.

Los datos de caracter personal que sean facilitados por los licitadores seran tratados por la
CNMC con finalidad de la gestidon y control de los procedimientos de contratacion, asi como de
la formalizacion, desarrollo y ejecucion de los contratos. La base legal de dicho tratamiento
sera por tanto la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, asi como la
aplicacion de medidas precontractuales respecto de los licitadores que participen en el
procedimiento de adjudicacién y la existencia de una relacidon contractual entre la CNMC vy el
contratista. Los datos objeto de tratamiento podran ser comunicados en cumplimiento de una
obligacion legal. Se conservaran durante el tiempo necesario para cumplir con la finalidad para
la que se recabaron y para determinar las posibles responsabilidades que se pudieran derivar
de dicha finalidad y del tratamiento de los datos. Los derechos de acceso, rectificacion,
supresion y portabilidad de sus datos, de limitacion y oposicién a su tratamiento, asi como a
no ser objeto de decisiones basadas Unicamente en el tratamiento automatizado de sus datos,
cuando procedan, se ejercitaran a través de la direccion de correo electrénico info@cnmc.es
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Las eventuales comunicaciones de datos de caracter personal que, con motivo de la gestion y
control de la formalizacion, desarrollo y ejecucidon del contrato a que se refiere la presente
licitacidn, pudieran realizarse entre las partes cumpliran con lo dispuesto en normativa aplicable
antes mencionada, se llevaran a cabo Unicamente para el desarrollo de las funciones legitimas
de ambas partes derivadas de los citados motivos, pudiéndose utilizar los datos de caracter
personal cedidos exclusivamente para la atencién de las citadas finalidades gestién y control
gue hubieran motivado su comunicacion.

Mas en concreto, la finalidad del tratamiento debera estar prevista, expresamente, en el Pliego
de Prescripciones Técnicas. Dicha finalidad debera respetar el contenido de la prestacion objeto
del contrato, en los términos previstos en el Expediente de Contratacion y se recogera asi
mismo en el acto especifico suscrito entre la CNMC y el contratista, cuando éste actlie como
Encargado del Tratamiento (ver mas adelante).

Respecto de los datos de caracter personal que sean comunicados, la parte receptora queda
obligada a tratarlos ajustandose a lo establecido en la mencionada normativa que establece,
entre otros extremos, la obligacidn de garantizar la seguridad y confidencialidad de los datos
personales, incluida la proteccion contra el tratamiento no autorizado o ilicito y contra su
pérdida, destruccién o dafio accidental, mediante la aplicacion diligente de medidas técnicas u
organizativas apropiadas (integridad y confidencialidad) asi como la obligacién de mantenerlos
de forma que se permita la identificacion de los interesados durante no mas tiempo del
necesario para los fines del tratamiento (limitacion del plazo de conservacién).

Sin perjuicio de lo indicado en los parrafos anteriores, de acuerdo con lo previsto en la
Disposicién adicional vigésima quinta de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del
Sector Publico, en caso de que para la ejecucién del contrato el adjudicatario tuviera que
realizar tratamientos por cuenta de la CNMC y por tanto actuar como como Encargado del
Tratamiento, serad preciso que con caracter previo concurran y se observen los requisitos
establecidos al efecto en el articulo 28 del RGPD y en otras disposiciones que pudieran resultar
aplicables.

En particular, seran de aplicacion las siguientes previsiones:

a) El tratamiento de los datos por el Encargado se regira por un acto especifico, con el
contenido minimo establecido por el articulo 28 del RGPD y que se basara en las
directrices y modelo de clausulas formuladas por la Agencia Espafola de Proteccién de
Datos.

b) En dicho acto se describira en detalle la finalidad con la que se trataran los datos
personales comunicados, conforme a las tareas contempladas en el Pliego de
Prescripciones Técnicas.

c) El Encargado tendra la obligacién de presentar antes de la formalizacién del contrato una
declaracién en la que ponga de manifiesto donde van a estar ubicados los servidores de
datos y desde donde se van a prestar los servicios asociados a los mismos.

d) El Encargado tendra la obligacién de comunicar cualquier cambio que se produzca, a lo
largo de la vida del contrato, de la informacion facilitada en la declaracién a que se refiere
la letra c) anterior.

e) El adjudicatario no podra recurrir a otro Encargado salvo que obtenga la autorizacion
previa por escrito de la CNMC. Si en el momento de licitar el posible futuro adjudicatario
tiene ya tal intencidn, lo sefialard en su oferta, indicando en la misma el nombre o el
perfil empresarial, definido por referencia a las condiciones de solvencia profesional o
técnica, de los subcontratistas a los que se vaya a encomendar dicha tarea.
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f) Cuando el adjudicatario trate los datos personales como Encargado del tratamiento, si
infringiera la normativa de proteccion de datos al determinar los fines y medios del
tratamiento, serd considerado responsable del tratamiento con respecto a dicho
tratamiento, sin perjuicio de cualesquiera otras responsabilidades en que pudiera incurrir
como consecuencia de los eventuales incumplimientos de la normativa de proteccién de
datos personales.

g) Cuando finalice la prestacién contractual los datos de caracter personal deberan ser
destruidos o devueltos a la CNMC, en los términos que se precisen en el contrato de
encargado del tratamiento. El Encargado del tratamiento podra, no obstante, conservar
los datos durante el tiempo que puedan derivarse responsabilidades de su relacidon con
el Responsable del Tratamiento; en este Ultimo caso, los datos personales se
conservaran bloqueados y por el tiempo minimo, destruyéndose de forma segura y
definitiva al final de dicho plazo.

h) En caso de concederse dicha autorizacién, con caracter previo a que el otro Encargado
efectle los tratamientos que se le vayan a encargar, sera necesario que se formalice el
correspondiente acto juridico de encargo que debera cumplir con las exigencias y
requisitos establecidos en la normativa de proteccion de datos; el acto juridico que se
formalice serd puesto a disposicion de la CNMC a su mera solicitud para verificar su
existencia y contenido. Si el otro encargado incumpliera sus obligaciones de proteccidn
de datos, el encargado inicial seguira siendo plenamente responsable ante la CNMC por
lo que respecta al cumplimiento de las obligaciones del otro encargado.

i) El adjudicatario permitird al personal auditor designado por la CNMC comprobar el
cumplimiento de todo lo aqui expuesto, poniendo a su disposicion la informacion
necesaria para el ejercicio de su labor auditora. De forma alternativa, el adjudicatario
podra aportar certificaciones de terceros de confianza que atestigiien sus buenas
practicas en la materia, certificaciones cuya suficiencia valorara la CNMC.

Las obligaciones recogidas en las letras a) a e) anteriores son calificadas como esenciales a los
efectos de lo previsto en la letra f) del apartado 1 del articulo 211 de la Ley 9/2017, de 8 de
noviembre, de Contratos del Sector Publico.

42. ORDEN DE PREVALENCIA.

De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 35.1.e) de la LCSP el orden de prevalencia de los
documentos que integran el contrato son los siguientes:

1) El pliego de clausulas administrativas particulares

2) El pliego de prescripciones técnicas

3) El contrato

4) La oferta econdmica

5) La oferta técnica, en caso de existir por haberse establecido criterios de adjudicacién
evaluables mediante juicio de valor

43. PRERROGATIVAS DE LA ADMINISTRACION.

De acuerdo con lo previsto en el articulo 190 de la LCSP, el érgano de contratacién ostenta la
prerrogativa de interpretar los contratos administrativos, resolver las dudas que ofrezca su
cumplimiento, modificarlos por razones de interés publico, declarar la responsabilidad
imputable al contratista a raiz de la ejecucién del contrato, suspender la ejecucién del mismo,
acordar su resolucion y determinar los efectos de ésta.
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Igualmente, el 6rgano de contratacién ostenta las facultades de inspeccién de las actividades
desarrolladas por los contratistas durante la ejecucion del contrato, en los términos y con los
limites establecidos en la presente Ley para cada tipo de contrato. En ningln caso dichas
facultades de inspeccidon podran implicar un derecho general del érgano de contratacion a
inspeccionar las instalaciones, oficinas y demas emplazamientos en los que el contratista
desarrolle sus actividades, salvo que tales emplazamientos y sus condiciones técnicas sean
determinantes para el desarrollo de las prestaciones objeto del contrato. En tal caso, el érgano
de contratacion debera justificarlo de forma expresa y detallada en el expediente
administrativo.

La facultad de direccion e inspeccion sera ejercida, previa comunicacion e identificacion ante el
contratista, por los servicios técnicos propios de la Administracion o los expresamente
concertados al efecto.

La inspeccion podra tener por objeto las condiciones técnicas de ejecucion de los trabajos o
servicios, los requisitos para concurrir a su adjudicacion, las obligaciones asumidas por el
contratista en cuanto a su ejecucion o la justificacién de los abonos a cuenta percibidos o
propuestos por el contratista.

El contratista podra requerir la identificaciéon documental de quienes deban ejercer esta facultad
de inspeccidn y la entrega por escrito de las instrucciones del érgano de contratacion.

El ejercicio de estas prerrogativas se realizard conforme a lo previsto en el articulo 191 de la
LCSP.

44. RECURSOS ADMINISTRATIVOS.

Si, de acuerdo con lo establecido en el articulo 44 de la LCSP, el contrato es susceptible de
recurso especial en materia de contratacion, esta circunstancia se hara constar en el apartado
1.4 del Cuadro de Caracteristicas.

En tal caso, de acuerdo con el citado articulo 44 de la LCSP, seran susceptibles de recurso
especial en materia de contratacién, con caracter potestativo, los actos y decisiones
siguientes: los anuncios de licitacién, los pliegos y los documentos contractuales que
establezcan las condiciones que deban regir la contratacion; los actos de tramite adoptados en
el procedimiento de adjudicacién, siempre que decidan directa o indirectamente sobre la
adjudicacion, determinen la imposibilidad de continuar el procedimiento o produzcan
indefension o perjuicio irreparable a derechos o intereses legitimos (en todo caso, se entendera
gue concurre esta circunstancia en los actos de la mesa o del érgano de contratacién por los
gue se acuerde la admisién o inadmision de candidatos o licitadores, o la admision o exclusion
de ofertas, incluidas las excluidas por resultar anormalmente bajas en aplicacion del articulo
149 de la LCSP); y las modificaciones basadas en el incumplimiento de lo establecido en los
articulos 204 y 205 de la LCSP, por entender que la modificacion debio ser objeto de una nueva
adjudicacioén.

Contra los actos indicados no procedera la interposicion de recursos administrativos ordinarios.

Podra interponer el recurso especial en materia de contratacion cualquier persona fisica o
juridica cuyos derechos o intereses legitimos, individuales o colectivos, se hayan visto
perjudicados o puedan resultar afectados, de manera directa o indirecta, por las decisiones
objeto del recurso.

Estaran también legitimadas para interponer este recurso, contra los actos susceptibles de ser

recurridos, las organizaciones sindicales cuando de las actuaciones o decisiones recurribles
pudiera deducirse fundadamente que estas implican que en el proceso de ejecucion del contrato

94



’ CNM(; SECRETARIA GENERAL

COMISION NACIONAL DE LOS Subdireccién de RRHH y Gestion
MERCADOS Y LA COMPETENCIA Economico Patrimonial

se incumplan por el empresario las obligaciones sociales o laborales respecto de los
trabajadores que participen en la realizacion de la prestacion. En todo caso se entendera
legitimada la organizacién empresarial sectorial representativa de los intereses afectados.

Cuando no proceda recurso especial en materia de contratacion, las cuestiones litigiosas que
surjan sobre la interpretacion, modificacién, resolucién y efectos del contrato a que se refiere
el presente Pliego de Clausulas Administrativas Particulares seran resueltos por el érgano de
contratacion, de conformidad con el articulo 190 de la LCSP, cuyos acuerdos, que seran
inmediatamente ejecutivos y que se adoptaran siguiendo el procedimiento del articulo 191 del
citado texto, pondran fin a la via administrativa. Contra dicha resoluciéon podra interponerse
directamente recurso contencioso-administrativo (articulo 27 LCSP y Ley reguladora de dicha
jurisdiccion) o presentarse previamente un recurso de reposicién contra el acto originario
impugnado (Art. 123 y siguientes de la Ley 39/2015 de 1 de octubre, del Procedimiento
administrativo comun de las administraciones publicas).

45. JURISDICCION COMPETENTE.

Sin perjuicio de la interposicidon, con caracter potestativo, de los recursos administrativos
sefialados en la clausula anterior, dichos acuerdos podran ser impugnados directamente en via
jurisdiccional, mediante la interposicion de recurso Contencioso-Administrativo ante la Sala de
lo Contencioso-Administrativo de la Audiencia Nacional, en el plazo de dos meses a contar
desde el dia siguiente al de su notificacion o, en su defecto, publicacién, en los términos
sefialados en el articulo 27 de la LCSP y en el articulo 46 y la Disposicion Adicional Cuarta,
apartado 5, de la Ley 29/1998, de 13 de julio, reguladora de la Jurisdiccion Contencioso-
Administrativa.
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ANEXOI
DECLARACION RESPONSABLE DEL LICITADOR, AJUSTADA AL FORMULARIO DE
DOCUMENTO EUROPEO UNICO DE CONTRATACION APROBADO A TRAVES DEL
REGLAMENTO (UE) N° 2016/7, DE 5 DE ENERO.

El FORMULARIO SE OBTIENE EN EL SIGUIENTE ENLACE:

https://visor.registrodelicitadores.gob.es/home

A través de la plataforma de Contratacién del Sector Publico, se puede cumplimentar el
Documento Unico Europeo de Contratacién (DEUC).
Para ello deben:
1. Descargar en su equipo el fichero DEUC.xml que se encuentra disponible en el anuncio
de licitacion de la Plataforma de Contratacién del Sector Publico.
2. Abrir el siguiente link:
https://visor.registrodelicitadores.gob.es/espd-web/filter?lang=es
Seleccionar la opcién "soy un operador econdémico".
Seleccionar la opcidn "importar un DEUC".
Cargar el fichero DEUC.xml que previamente se ha descargado a su equipo (paso 1).
Seleccione el pais y pinche “siguiente”.
Cumplimentar los apartados del DEUC correspondiente
Descargar y firmar electrénicamente el documento.

PNOU AW
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ANEXOII

PROPOSICION RELATIVA A LOS CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES DE
FORMA AUTOMATICA

3 T ) o PSRRI , con Documento
Nacional de Identidad nO ..........cccov i, , €n nombre propio o como Apoderado legal de
la empresa

con

domicilio en calle
teléfono......ccccceveeceiennes , Codigo o Numero de Identificacién Fiscal
enterado de las cond|C|ones técnicas y requisitos que se exigen para la adjudicacién del contrato
relativo al “"SERVICIO DE SOPORTE A LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE T.I. DE LA
COMISION NACIONAL DE LOS MERCADOS Y LA COMPETENCIA”.- Exp. n°® 240092" se
compromete y obliga a tomar a su cargo la ejecucion de dicho contrato con estricta sujecién a
los mencionados requisitos y condiciones objeto del contrato, de acuerdo con la siguiente
proposicion:

A) OFERTA ECONOMICA (letra y nimero), IVA no incluido.

1-Servicio Base a tanto alzado:

Principal (sin IVA) | Principal (sin IVA) | IVA 21% (sobre el | Total ofertado
maximo admitido ofertado principal ofertado)
Cifra: 591.532,25.- | Cifra: Cifra: Cifra:
€
Letra: Quinientos | Letra: Letra: Letra:
noventa y un mil
quinientos treinta
y dos euros con
veinticinco
céntimos
2-Servicios bajo demanda:
Perfil Namero Precio Precio Total
maximo de | maximo hora | ofertado/hora ofertado
horas a | sin IVA sin IVA IVA (21%)
ejecutar incluido
Técnico Senior de | 500 Cifra: 46,21.- | Cifra: Cifra:
Sistemas (TSS) €
Letra: Letra: Letra:
Cuarenta Y
seis euros con
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veintin
céntimos
Técnico Junior | 1.200 Cifra: 33,00.- | Cifra: Cifra:
Microinformatico €
(TIM)
Letra: Treinta | Letra: Letra:
y tres euros
Técnico de | 500 Cifra: 38,68.- | Cifra: Cifra:
Audiovisuales €
(TA)
Letra: Treinta | Letra: Letra:
y ocho euros
con sesenta y
ocho
céntimos.

B) OTROS CRITERIOS CUANTIFICABLES DE FORMA AUTOMATICA

- Se ofrece servicio de chat mediante aplicacién mavil SI[] NO []
- Numero de horas de ampliacién del servicio telefénico 0 [] 1 0 204
En.ooviii - (o [ T de 202 ...

(Firma y sello del ofertante)

AL ORGANO DE CONTRATACION DE LA CNMC
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ANEXOIII
DATOS CONTACTO DEL LICITADOR A EFECTOS DE NOTIFICACIONES

- Denominacioén o razdn social de la empresa:

NIF/CIF:

Direccion:

Teléfono:

Fax:

Correo electrénico:
Representante o apoderado:

- Persona de contacto:
= Nombre y apellidos:
= Teléfono:
=  Fax:
= Correo electronico:

=] o T - T de.iiiiiiiiiiiiie de 202 ...
(Firma y sello del ofertante)

AL ORGANO DE CONTRATACION DE LA CNMC
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ANEXOIV
FORMULARIO DE NOTIFICACION TELEMATICA

D/Da:

DNI/CIF del certificado electronico (Certificado electrénico que se usara para acceder al
sistema de notificaciones telematicas):

SOLICITA ser notificado telematicamente en el expediente de contratacidn para participar en

la licitacion del contrato relativo al “.iciicrcieiinranes " (expediente ...... )
En a de de 202 ...
Fdo.:

El sistema establecido de notificaciones telematicas de la CNMC permite el envio de un AVISO
de la puesta a disposicion de la notificacion. Si desea recibir estos avisos facilite los datos
requeridos a continuacion:

e Correo/s electronico/s:

e N©°/s de teléfono/s movil:

Para mayor informacion, acceda al portal de notificaciones telematicas de la CNMC en la
direccién https://notificaciones.cnmc.gob.es/

(Se recomienda que los datos facilitados (correo electronico y teléfono) sean los de
la persona o personas que gestiona directamente las notificaciones electrénicas a
nivel operativo.)

AL ORGANO DE CONTRATACION DE LA CNMC
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ANEXOV
MODELO DE COMPROMISO DE CONTRATAR UN SEGURO DE RESPONSABILIDAD
CIVIL
D/D2 e D.N.I. NO ... en nombre y representacion de
la persona fisica/juridica ......cccoeoeieiiiiciee e con domicilio (calle/plaza)
......................................................................................................... , NO ..., poblacion ........cccceevveveennn.

Provincia............... codigo postal.........ccuu....... N.I.F./C.I.F. ccouereen.

Por la presente me comprometo, en caso de ser el licitador que haya presentado la oferta
econdmicamente mas ventajosa de la licitacion del contrato M.iiciecresresrassasssrnsrasrassassnsanenns "
(expediente.............. )", y antes de la adjudicacion, a tener constituida una pdliza de seguro
de responsabilidad civil por importe........ccccceevveeiiie e, , que cubra los riesgos inherentes al

objeto del mismo y haga frente a las responsabilidades que por aquel se pudieran ocasionar
durante toda la vigencia del referido contrato.

En a de de 202 ...

Fdo.:

AL ORGANO DE CONTRATACION DE LA CNMC
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ANEXO VI

DECLARACION EXPRESA RESPONSABLE DE LA VIGENCIA DE LA
CERTIFICACION DEL REGISTRO OFICIAL DE LICITADORES Y EMPRESAS
CLASIFICADAS DEL ESTADO Y DE LAS CIRCUNSTANCIAS QUE SIRVIERON DE BASE
PARA SU OTORGAMIENTO

D 5 L , con
Documento Nacional de Identidad nO .......ccooiiiiiivieiieeiieenen, , en nombre propio o como
Apoderado legal de 1a empreSa ... s con domicilio
N , Calluui e, , ne ... ,
teléfono......ccccccveeeeeecece, , con Coédigo o Numero de Identificacién  Fiscal

............................................. , declara bajo su personal responsabilidad:

Que el Certificado expedido por el Registro Oficial de Licitadores y Empresas Clasificadas para
participar en la licitacién del contrato relativo al ™iciirieiennnnns " (expediente...... ), mantiene
su vigencia al dia de la fecha y subsisten las circunstancias que sirvieron de base para su
otorgamiento.

EN e, = R de de 202 ...
(Sello de la empresa y firma autorizada)

AL ORGANO DE CONTRATACION DE LA CNMC
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ANEXO VII

DECLARACION DE CONFIDENCIALIDAD

D./D2 e , mayor de edad, con D.N.I. n®.................... , actuando en calidad
de representante de la empresa.......cccceevevevcieecee e s, con C.LLF: i , con ocasion
del inicio de la actividad para la ejecucidn del contrato .........ccccccvevevenennene. (Exp......).

Suscribe la declaracién de confidencialidad requerida por la clausula.................. del pliego de

clausulas administrativas particulares, por cuanto tienen caracter confidencial los datos,
informaciones y documentacion proporcionados por la CNMC, asi como los resultados parciales
o finales obtenidos en o para la ejecucion del presente contrato de servicios.

En este sentido, la empresa.........cccccoeevvievieiie e y todos y cada uno de los componentes del
equipo de la empresa, tendran la obligacién de guardar sigilo respecto a los antecedentes o
datos que, no siendo publicos o notorios, estén relacionados con el objeto del contrato o de los
que tenga informacién con ocasiéon del mismo.

Asimismo, la empresa y los miembros de su equipo de trabajo no podran utilizar para si, ni
proporcionar a terceros ni a personal distinto del equipo de trabajo, ni divulgar o reproducir
total o parcialmente o tratar informaticamente o transmitir, en ningln caso, bajo ningun
formato o modalidad o por cualquier método (electrénico, mecanico, por fotocopia, registro u
otro) dato alguno de los trabajos contratados. El adjudicatario y los miembros de su equipo
adquieren el compromiso de custodia fiel y cuidadosa de la informacion que se le facilite para
la ejecucidn del contrato o que pueda obtener durante la ejecucion del mismo y, con ello, la
obligacion de que ni la documentacién ni la informacién que ella contiene llegue en ningln caso
a poder de terceras personas.

La empresa adoptara las medidas oportunas para asegurar el tratamiento confidencial de la
informacién obtenida. Estas obligaciones de confidencialidad tendran la duracién sefialada en
el apartado 19.1 del Cuadro de Caracteristicas.

Fdo.:

AL ORGANO DE CONTRATACION DE LA CNMC
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ANE X O VIII

DECLARACION RESPONSABLE COMPLEMENTARIA A EFECTOS DE PARTICIPACION EN

LA LICITACION.

I.IDENTIFICACION DEL REPRESENTANTE LEGAL.

NOMBRE: ...

APELLIDO 10: Lo

APELLIDO 20 ..o

DNI / NIF / NIE / PASAPORTE: ...ccctiiiiiieiciesee e

PODER DE REPRESENTACION: (MANCOMUNADO/SOLIDARIO/OTROS...)

REFERENCIA DE LA ESCRITURA DE PODER:

II.IDENTIFICACION DEL LICITADOR (persona fisica o juridica)

NOMBRE O RAZON SOCIAL: ....oveeceeeeeereeeeseeeeeeeeiserennns

NOMBRE COMERCIAL: ...

CIF / NIF: ..

DECLARA RESPONSABLEMENTE:

1. DECLARACION RESPONSABLE RELATIVA AL COMPROMISO DE DEDICAR Y/O
ADSCRIBIR A LA EJECUCION DEL CONTRATO LOS MEDIOS PERSONALES Y
MATERIALES SUFICIENTES PARA ELLO.

O

Que, de resultar adjudicatario del contrato, y durante la vigencia del mismo,
asume la obligacién de dedicar y/o adscribir a la ejecucién del contrato los medios
personales y/o materiales suficientes para ello, de acuerdo con el articulo 76 de
la ley de Contratos del Sector Publico.

Asimismo, se compromete a acreditar el cumplimiento de la referida obligacion
ante el érgano de contratacion en caso de resultar propuesta como adjudicataria
cuando sea requerido para ello y en cualquier momento durante la vigencia del
contrato o, en todo caso, antes de la devolucién de la garantia definitiva.

2. DECLARACION DE PERTENENCIA A UN GRUPO EMPRESARIAL (Sefialar lo que
proceda).

O

O

O

Que no presenta oferta ninguna otra empresa perteneciente al mismo grupo
empresarial,(entendiéndose por sociedades del mismo grupo empresarial aquéllas
gue se encuentran en alguno de los supuestos contemplados en el articulo 42.1.
del Cédigo de Comercio).

Que también presentan oferta las empresas.........cccoo...... (indicar nombres)
pertenecientes al mismo grupo empresarial.
Que la empresa........ccceeueeene no pertenece a ningln grupo empresarial.
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3. DECLARACION RESPONSABLE ACREDITATIVA DE LA PERMANENCIA SIN
VARIACION DE LAS CIRCUNSTANCIAS RELATIVAS A LA PERSONALIDAD
JURIDICA Y DEMAS CIRCUNSTANCIAS SUSCEPTIBLES DE INSCRIPCION Y
CONSTANCIAS EN EL REGISTRO OFICIAL DE LICITADORES Y EMPRESAS
CLASIFICADAS DEL SECTOR PUBLICO.

O Que la entidad se halla inscrita en el REGISTRO OFICIAL DE LICITADORES Y
EMPRESAS CLASIFICADAS DEL SECTOR PUBLICO, y que las circunstancias que en
él figuran respecto de los requisitos exigidos para la admision en el procedimiento
de contratacion de referencia son exactas y no han experimentado variacion.

O AUTORIZO al érgano de contratacion a recabar los datos que obren en poder de
la administracion que fueran necesarios para comprobar la veracidad de las
declaraciones realizadas.

4. DECLARACION RESPONSABLE DE CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES EN
MATERIA DE PROTECCION DE EMPLEO, CONDICIONES DE TRABAJO,
PREVENCION DE RIESGOS LABORALES Y PROTECCION DEL MEDIO AMBIENTE.

O Que en la elaboracion de la oferta se han tenido en cuenta las obligaciones
derivadas de las disposiciones vigentes en materia de proteccion de empleo,
condiciones de trabajo, prevencion de riesgos laborales y proteccién del medio
ambiente.

5. DECLARACION RESPONSABLE RELATIVA A HALLARSE AL CORRIENTE DEL
CUMPLIMIENTO DE LA OBLIGACION DE CONTAR CON UN DOS POR CIENTO DE
TRABAJADORES CON DISCAPACIDAD O ADOPTAR LAS MEDIDAS
ALTERNATIVAS CORRESPONDIENTES Y AL CUMPLIMIENTO DE LAS
OBLIGACIONES ESTABLECIDAS EN LA NORMATIVA VIGENTE EN MATERIA
LABORAL, SOCIAL Y DE IGUALDAD EFECTIVA ENTRE MUJERES Y HOMBRES. !

Que la empresa a la que representa emplea a: (Marque la casilla que corresponda)

O Menos de 50 trabajadores
O 50 o mas trabajadores y (Marque la casilla que corresponda)

O Cumple con la obligacién de que, entre ellos, al menos, el 2% sean trabajadores
con discapacidad, establecida por el Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de
noviembre, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley General de
derechos de las personas con discapacidad y de su inclusién social.

O Cumple las medidas alternativas previstas en el Real Decreto 364/2005, de 8 de
abril, por el que se regula el cumplimiento alternativo con caracter excepcional de
la cuota de reserva a favor de trabajadores con discapacidad.

O Que la empresa a la que representa, cumple con las disposiciones vigentes en
materia laboral y social.

1 1. De conformidad con lo dispuesto en el Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley General de derechos de las
personas con discapacidad y de su inclusion social, se debera cumplimentar la parte correspondiente de la declaracion responsable conforme al presente, relativa al
cumplimiento de la obligacion de contar con un 2% de trabajadores con discapacidad o adoptar medidas alternativas correspondientes. Asimismo, los licitadores haran constar
que cumplen con los requisitos establecidos en la normativa vigente en materia laboral y social, asi como que, en aquellos casos en los que corresponda, cumple con lo
establecido en los apartados 2 y 3 del articulo 45, y disposicién transitoria décima segunda de la Ley Orgdnica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y
hombres, relativos a la elaboracién y aplicacién de un Plan de Igualdad. De conformidad con lo establecido en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, el 6rgano de contratacion podra hacer uso de sus facultades de comprobacion que tenga atribuidas en relacién con el

cumplimiento de las citadas obligaciones.

105



(M

' CN \_/ SECRETARIA GENERAL
COMISION NACIONAL DE LOS Subdireccion de RRHH y Gestion
MERCADOS Y LA COMPETENCIA Econémico Patrimonial

Y en relacién con el cumplimiento de la obligacién de contar con un plan de igualdad,
que la empresa a la que representa: (Marque la casilla que corresponda)

Emplea a menos de 50 trabajadores

Emplea entre 50 y 100 trabajadores

Emplea entre mas de 100 y hasta 150 trabajadores
Emplea a mas de 150 y hasta 250 trabajadores
Emplea a mas de 250 trabajadores

Ooooono

Ademas, cuenta con el plan de igualdad:

O si

O No, por no ser obligatorio al emplear a menos de 50 trabajadores

O No, por serle de aplicacién los periodos de transitoriedad establecidos en
la disposicion transitoria décima segunda de la Ley Organica 3/2007, de 22
de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres.

6. DECLARACION DE SOMETIMIENTO A LA LEGISLACION ESPANOLA Y A LOS
JUZGADOS Y TRIBUNALES ESPANOLES PARA LAS EMPRESAS EXTRANJERAS.

O Que se somete a la Jurisdiccion de los Juzgados y Tribunales espafioles de
cualquier orden, para todas las incidencias que de modo directo o indirecto
pudieran surgir de la presente licitacion o del correspondiente contrato que, en
caso de resultar adjudicatario, sea formalizado, con renuncia, en su caso, al fuero
jurisdiccional extranjero que pudiera corresponderle.

O No procede (EMPRESAS ESPANOLAS)

7. COMPROMISO DE CONSTITUCION DE UTE.

O No procede.

O Que asume el compromiso de constituirse formalmente en Unién Temporal de
Empresas, con LA EMPRESA ... y que nombra
representante o apoderado Unico de la unién con poderes bastantes para ejercitar
los derechos y cumplir las obligaciones que del contrato se deriven hasta la
extincion del MISMO @ D./DRA. ..o et eee e e eee e
con las siguientes participaciones:

e e %
e e %
et et aeera e %
e e %

(Lugar, fecha, sello empresa y firma del representante legal)

AL ORGANO DE CONTRATACION DE LA CNMC
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1 INTRODUCCION

La Subdireccion de Sistemas de Tecnologias de la Informacion y Telecomunicaciones
de la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia (en adelante SSTIC y CNMC)
tiene encomendadas las funciones relacionadas con el desarrollo, operacion, explotaciéon
y administracién de los sistemas informaticos necesarios para dar soporte a los
procedimientos administrativos gestionados por el organismo, asi como las funciones de
apoyo informatico a los usuarios, garantizando su operatividad tanto en movilidad como
en sus distintas sedes:

o Edificio de la C/ Bolivia, num. 56 de Barcelona.
o Edificio de la C/ Alcala, num. 47 de Madrid.
o Edificio de la C/Barquillo, num. 5 de Madrid.

Asi se establece en el R.D. 657/2013, de 30 de agosto, en sus articulos 27, apartado k,
28 y 29.

Desde hace varios afios, la CNMC ha venido adjudicando contratos de servicios con el

propésito de garantizar a los usuarios la operatividad de los servicios soportados por las
tecnologias de la informacion.

2 OBJETO DEL CONTRATO

El presente expediente tiene por objeto garantizar el soporte a los usuarios para la
efectiva prestacion de los servicios basados en tecnologias de la informacion.

A tal fin se configuraran los procesos necesarios para conseguir el cumplimiento de los
niveles de servicio fijados para atender el Catalogo de Servicios dirigido a los usuarios
de la CNMC (ver ANEXO | - CATALOGO DE SERVICIOS). Los servicios recogidos en
el citado catalogo seran susceptibles de la evolucion necesaria para ajustarse a las
necesidades de los usuarios de la CNMC.

Las funciones principales para dar soporte al mencionado Catalogo de Servicios seran:

e La atencion al puesto de usuario, tanto in situ como de manera remota, asi como
la microinformatica y las aplicaciones corporativas que desde ellos se usan.

e La atencidon a los distintos sistemas de informacion propios de la CNMC,
caracterizacidon, monitorizacion, recopilaciéon y resolucién de incidencias, asi como
el escalado a otras unidades o terceros niveles.

e La gestidn de los servicios audiovisuales de la CNMC tanto en sus dependencias
como en los que requieran una organizacion fuera de ella ya sea fisica o virtual.

e El mantenimiento y reparacién del inventario hardware microinformatico y
audiovisual.

e El soporte, gestion, operacion y administracion de la plataforma de escritorios
virtuales si asi se determinase por segregacion de los sistemas de la CNMC.

e La gestion, operativa, administracion y evolucién del AD de Windows de la mano
del grupo de sistemas que define y administra el AD.

Barquillo 5 - 28004 Madrid - - www.cnmc.es



COMISION NACIONAL DE LOS
’ GN MC MERCADOS Y LA COMPETENCIA

e Gestion y operacién de los sistemas de administracién de dispositivos Microsoft
System Center Configuration Manager (SCCM) y Microsoft Intune.

e Gestion y operacion de la plataforma de gestion de dispositivos méviles VMWare
Airwatch.

e Operacién de la consola del antivirus y EDR WithSecure Elements.

e Gestion y operacion de la plataforma Microsoft365 en todo lo referente a la
atencion al puesto de usuario (asignacién de licencias, permisos, etc.).

e Y en general cualesquiera otros relacionados con la atencion a los usuarios en
materia microinformatica, como el sistema de gestién y administracién de
impresoras y/o similares que determine la CNMC en el desarrollo del contrato.

El adjudicatario aportara los recursos precisos para gestionar, coordinar y ejecutar las
tareas necesarias para garantizar el soporte a los usuarios en la prestacion de los
servicios que conforman el actual catalogo de la CNMC, su posible evolucién y los
nuevos servicios que puedan surgir durante el periodo de vigencia del contrato.
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3 ENTORNO TECNOLOGICO

El entorno tecnoldgico relativo empleado por los usuarios y que debe quedar cubierto por
el servicio esta compuesto principalmente por:

Sistemas operativos de

o Windows 10, Windows 11, Windows Server
ordenadores fijos y

2016, 2019, 2022

portatiles
Herramientas de clonado Acronis, SCCM, MDT
Paquetes ofimaticos Microsoft 365 (Outlook, Sharepoint, Word,
Excel, etc.)
Antivirus Antivirus y EDR WithSecure Elements
f ogns Diversos Equipos CISCO: 7821, 7861,
Telefonia fija 7942,7965q P

Softphones: Cisco Jabber

Terminales modviles iPhone en diversas
Telefonia movil versiones, asi como terminales con sistema
operativo Android. Software de gestion (MDM)
VMWare Airwatch

Sistema de videoconferencia |[Teams, Cisco Webex

Proyectores, monitores, sistemas de
audio/video conferencias, mesa de sonido
Yamaha, microfonia profesional Dicentis,
SonyLasVegas, Vmix, etc..

Multifunciones Canon, Impresoras de red y
personales laser y tinta

Herramienta de gestion de Openproject y desarrollo propio para portal de
peticiones e incidencias autoservicio (Dracma)

Herramienta de gestion
del conocimiento,
gestion de la
configuracion y gestion
del inventario

Equipamiento audiovisual

Equipos de impresion

Openproject, Microsoft SCCM, Microsoft
InTune

En ANEXO II.- INVENTARIO DE ACTIVOS, se relacionan todos los activos ofimaticos y
audiovisuales que componen el entorno tecnoldgico de la CNMC.

A lo largo de la duracién del contrato el entorno tecnolégico de la CNMC evolucionara
las versiones de estos productos o determinara la sustitucion parcial o total de los
mismos. También podra optar por la eleccion de otros nuevos entornos que resulten de
su interés.

En estos casos, la CNMC notificara a la empresa adjudicataria, con una antelacion no
inferior a un mes, los cambios previstos en el entorno en aras a la debida actualizacion
tecnologica del equipo de trabajo.
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4 DESCRIPCION Y ALCANCE DEL CONTRATO

El alcance del contrato consistira en dar soporte a todos los servicios prestados por la
SSTIC en relacién con la atencion a usuarios y gestion del puesto de trabajo,
comprendiendo también el desarrollo de las tareas necesarias de monitorizaciéon vy
seguimiento del cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio.

Los servicios se han clasificado en tres categorias diferentes que se desarrollan en
préximos apartados:

e Soporte a Usuarios
e Soporte Audiovisual
e Gestion de Inventario y Almacenes

El adjudicatario debera aportar los recursos necesarios para su prestacion, atendiendo
a la descripcion detallada a lo largo del desarrollo del apartado 5.

Los servicios contratados, siempre que sea posible, se organizaran para cumplir con las
métricas de calidad y de niveles de servicios solicitados en cada caso en el presente
pliego, orientando los procesos de trabajo a la metodologia ITIL y actuando con
flexibilidad y capacidad de respuesta ante posibles imprevistos.

Los recursos asignados por el adjudicatario al proyecto seran de indole tecnoldgico y
humano (en modalidad presencial, desplazamiento bajo demanda o mediante soporte en
remoto) segun se establece en el presente pliego.

El adjudicatario debera aportar durante la vigencia del contrato las herramientas
necesarias que, complementandose e integrandose con aquellas que la CNMC aporte,
garanticen la prestacion de los servicios requeridos en los Niveles de Servicio
establecidos.

Con caracter general, los servicios de soporte se prestaran en los edificios donde sea
necesario para su correcta ejecucion, aunque se valoraran las opciones de asistencia
remota que minimicen tanto los desplazamientos como el tiempo de atencién/resolucion
de las incidencias.
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5 SERVICIOS A PRESTAR

Tal y como se ha indicado en el apartado 4, se han identificado tres categorias de
servicios: soporte a usuarios, soporte audiovisual y gestion de inventario y almacenes, a
las que hay que anadir la coordinacién del proyecto.

A continuacion, para cada una de estas categorias de servicios, se describe su objeto,
el lugar donde se prestaran, las actividades a desarrollar, los recursos humanos y
materiales necesarios y, en su caso, otros requisitos adicionales.

5.1 COORDINACION DEL PROYECTO
5.1.1 OBJETO

El objeto de la Coordinacion del Proyecto sera el cumplimiento de los objetivos de nivel
de servicio definidos, mediante la gestion y coordinacion de los recursos y el equipo de
trabajo.

5.1.2 LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO

El Coordinador del Proyecto prestara servicio presencialmente desde el local de la
CNMC en Madrid.

5.1.3 ACTIVIDADES A DESARROLLAR

El coordinador del proyecto desempenara las siguientes actividades:

e Coordinar la puesta en marcha y evolucion del periodo de transicion del Servicio,
en comunicacion con el coordinador del proyecto del adjudicatario actual, y
supervisando la transferencia de informacion, datos y experiencia del servicio.

e Coordinar la operativa del servicio y la correcta ejecucion de los procesos de
gestion, de acuerdo con el Responsable del Servicio designado por la CNMC.

e Gestionar el mantenimiento del Catalogo de Servicios:

o Promover la definicion de la arquitectura detallada de los servicios y las
actualizaciones necesarias para cumplir con los requisitos definidos

o Velar por la definicién de procedimientos para la puesta en produccion de
nuevos servicios: demanda de nuevos servicios, definicion de acuerdos de
nivel de servicio, cambios en los servicios existentes, retirada de servicios,
planes de transicion, etc.

e Gestionar la prestacion de los servicios definidos, repartiendo la carga de trabajo
entre el equipo dedicado al proyecto, los roles necesarios y las tareas, tanto
proactivas como reactivas, que permitan asegurar el cumplimiento de los Niveles
de Servicio. La gestion se realizara bajo el modelo optimizado basado en ITIL.

e Gestionar el equipo de modo que unos componentes puedan desarrollar las
tareas que habitualmente desarrollan otros, con el fin de garantizar la prestacion
del servicio en caso de ausencia de los responsables designados para atender
cada uno de los servicios.

e Coordinar y gestionar la correcta elaboracion de informes y cuadros de mando
sobre la operativa del servicio.
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e Mantener permanentemente informado al Responsable del Servicio designado
por la CNMC sobre el estado de la situacion del servicio y proponer mejoras a los
servicios, tanto funcionales como tecnoldgicas.

e Asegurar la correcta configuracion y uso de todas las herramientas informaticas
qgue den soporte a los Procesos de Gestion de Servicios, de modo que permitan
hacer un seguimiento del grado de cumplimiento de los Niveles de Servicio y de
medir el grado de satisfaccion de los usuarios.

e Definir los planes de formacion continua del personal del equipo.

e Coordinar la devolucion del Servicio tras la finalizacion del contrato, en
coordinacion con el nuevo adjudicatario, y supervisar la transferencia de
informacion, datos y experiencia del servicio.

5.1.4 PERSONAL

5.1.4.1 Responsable del servicio y Coordinador del Proyecto

La empresa adjudicataria designara un Coordinador del Proyecto que se encargara de
gestionar los recursos asignados para atender el servicio y garantizar el cumplimento de
los objetivos de nivel de servicio establecidos, encargandose de representar al
adjudicatario en todos los aspectos del servicio.

La CNMC designara un Responsable de Servicio que coordinara el seguimiento del
contrato con la interlocucion del Coordinacion del Proyecto.

5.1.4.2 Responsables de equipo y Responsables técnicos

La CNMC designara un Responsable Técnico que coordinara el desarrollo y ejecucion
de todas las actuaciones en relacidén con el servicio.

La empresa adjudicataria designara un responsable de equipo que actuara como el punto
de contacto del Responsable Técnico designado por la CNMC para coordinar el servicio
y gestionar peticiones y propuestas de actuaciones proactivas y de mejora continua.

Siempre que se programen intervenciones, el responsable de equipo consensuara con
el Responsable Técnico de la CNMC la definiciéon de los procedimientos a seguir y
supervisara su ejecucion, garantizando la correcta implantacion de los cambios a
realizar.

El responsable de equipo prestara servicio “in situ” en las instalaciones de la CNMC.
Entre los miembros de su equipo se designara una persona suplente que asumira sus
funciones en su ausencia.

5.1.5 RECURSOS NECESARIOS

Para el seguimiento del servicio, la imputacion de costes y la elaboracion de informes
estadisticos y cuadros de mando, el adjudicatario utilizara las herramientas puestas a
disposicion por la CNMC, realizando las modificaciones y ajustes necesarios en la
parametrizacién de la herramienta:

e Soporte, Administraciéon y Operacion de las herramientas de Gestion de Servicios.
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e Disefo Funcional de Procesos. Parametrizacién e implantacion de mddulos de
Gestion de Servicio.

e Las tareas correctivas y evolutivas sobre los modulos implementados en las
herramientas, asi como en la implementacién de nuevos mddulos.

El Coordinador del Proyecto podra sugerir el uso de otras herramientas y aplicaciones
necesarias para el seguimiento de los acuerdos de nivel de servicio. En caso de
aprobacion, el coste de licencias y despliegue correra por cuenta del adjudicatario.

Adicionalmente, el adjudicatario desarrollara y gestionara los cuadros de mando
necesarios para poder realizar un seguimiento actualizado de la evolucion del servicio.
En el apartado 8 se detalla el contenido que deben ofrecer los cuadros de mando.

El responsable de equipo podra sugerir al Responsable Técnico de la CNMC los cambios
gue considere oportunos para mejorar el seguimiento del servicio.

5.2 GESTION DEL SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS

En este apartado se describe el servicio a prestar por el Servicio de soporte a Usuarios
o Centro de Atencién a Usuarios (en adelante CAU).

5.2.1 OBJETO

El objeto de este servicio sera proporcionar una correcta atencion a los usuarios: resolver
dudas o consultas, resolucion de incidencias, tramitar las peticiones de servicio,
gestionar las alertas de los sistemas de monitorizacion, y cualesquiera otras actuaciones
demandadas que hagan referencia a cualquiera de los servicios gestionados.

El servicio se prestara cumpliendo los objetivos de nivel de servicio, definidos en el
apartado 10.

5.2.2 LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO

El CAU prestara servicio presencialmente desde los locales de la CNMC en Madrid y
Barcelona. Se asignara un numero de teléfono interno en Madrid y otro en Barcelona
para que los usuarios puedan dirigir sus llamadas.

Ademas, se habilitaran otros canales para recibir las comunicaciones de los usuarios,
como pueden ser aplicaciones web o cuentas de correo electronico.

5.2.3 ACTIVIDADES A DESARROLLAR

El Responsable del Servicio y el Coordinador del Proyecto consensuaran el disefio de
un cuadro de mando de la actividad del CAU, identificando especialmente el
cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio.

Las actividades que desarrollara el CAU, respecto a la gestion de peticiones e incidencias
abiertas por los usuarios, seran:

e Servicio de atencion a los canales de comunicacién en tiempo real, disponible en
jornada laborable de 7:00 a 19:00 horas de lunes a viernes, exceptuando festivos
nacionales,

Barquillo 5 - 28004 Madrid - - www.cnmc.es

10



’ GNM COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

Recepcion, identificacion y registro de las incidencias y peticiones, anotando los
parametros basicos para su generacion.

Diagnéstico inicial de la incidencia, categorizacién y priorizacion para su resolucion.
Seguimiento de los casos abiertos.

Realizar el cierre de los casos en la aplicacidon. El cierre de un caso requerira la
confirmacion de resolucion, obtenida del usuario o del Responsable de la CNMC.

Informar al usuario del estado de sus casos y de las actuaciones previstas.

Participar en la elaboracién de procedimientos y casos de resolucion que permitan
actualizar la Base de Conocimiento, documentando todas las soluciones intentadas
y eficaces.

Gestionar las reincidencias, analizando las causas e identificando acciones que
permitan reducir su numero.

Las actividades que desarrollara el CAU, en relacién con la monitorizacion del servicio,
seran:

Recepcion de las alertas generadas por cualquiera de los canales habilitados, en
relacion con los diferentes sistemas de monitorizacién implantados.

Aplicacion de los procedimientos de verificacion establecidos para comprobar la
veracidad del hecho alertado, cumpliendo los acuerdos de nivel de servicio fijados.

Una vez comprobada la veracidad del hecho alertado, aplicar el procedimiento
definido al efecto, ejecutando las tareas previstas o escalando la actuacién a los
responsables de sistemas, explotacién o redes de comunicaciones, en funcion de los
protocolos establecidos y atendiendo al acuerdo de nivel de servicio fijado.

Las actividades que desarrollara el CAU, en relacion con la resolucion de incidencias,
seran:

Realizacion de todas aquellas acciones (preventivas, correctivas y de valor afiadido)
encaminadas a conseguir que el equipamiento de los usuarios de la CNMC se
encuentre plenamente operativo:

o Puesta en funcionamiento de equipos fisicos y logicos.
o Sustituciones de elementos informaticos

o Instalacion de correcciones y ajustes precisos para el funcionamiento eficaz tanto
de los equipos fisicos como légicos de base.

o Responder a las preguntas de los usuarios sobre la instalacion de los equipos
fisicos y l6gicos de base.

o Reemplazar o instalar elementos nuevos, mejorados o reparados, tanto de
equipos fisicos como légicos.

o Realizar actuaciones preventivas derivadas del analisis de las incidencias
producidas.
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e Resolucion y registro de actuaciones, de cambios (peticiones), incidencias y
problemas relacionados con el uso y funcionamiento de los servicios ofrecidos a los
usuarios.

e Analisis de peticiones. Determinacion de la mejor solucion para cada peticion,
conforme al equipamiento hardware y software homologado.

e Analisis de incidencias, determinacion de problemas, su causa, priorizacion vy
elaboracién de planes de accidn para su soluciéon y/o escalado.

e Instalacién y soporte del puesto de trabajo: sistema operativo y aplicaciones;
considerando aspectos tales como el cumplimiento de la normativa seguridad y la
legislacion en materia de proteccion de datos

e |Instalacién, movimiento, anadidos y cambios de equipos, versiones, software y
firmware segun los procedimientos establecidos.

e Atencidn de las incidencias hardware de todos los equipos ofimaticos de la CNMC
(PCs, terminales ligeros, ordenadores portatiles, tablets, PC’s, impresoras, escaner,
webcams, lectores, grabadoras y regrabadoras DVD, monitores, discos duros
externos, camaras digitales, y cualquier tipo de periféricos) tengan o no la garantia
en vigor.

En algunos casos, resultara indispensable la interaccion con terceras empresas que
estén colaborando en la prestacién del servicio. Por ejemplo, para la gestion de garantias
de los equipos.

5.2.3.1 Operativa

El CAU actuara como un Centro de Servicios operando en horario laboral comprendido
entre las 7:00 y las 19:00, de lunes a viernes, exceptuando festivos nacionales,
gestionando los servicios siguiendo las practicas definidas en ITIL. Atendera todos los
canales habilitados para la comunicacion y sera el punto unico de contacto con el
usuario, actuando como ventanilla unica.

El adjudicatario se responsabilizarda de revisar y actualizar los procedimientos de
actuacion definidos y colaborar en la elaboracién de los nuevos procedimientos que
resulten necesarios, indicando las pautas a seguir para responder con calidad, eficacia
y eficiencia.

Los canales previstos para la comunicacién con el CAU seran, al menos, los siguientes,
aunque la CNMC y el adjudicatario podran acordar canales de comunicacion adicionales:

e Canal Telefénico. La CNMC asignara en su centralita un numero corto de
numeracioén interna para uso en Barcelona y otro para uso en Madrid.

e Aplicacion web interna corporativa (Dracma) para la creacion de solicitudes e
incidencias.

El CAU registrara todas las comunicaciones en la aplicacion de gestion facilitada por la
CNMC, de modo que permita hacer un seguimiento adecuado, controlar los tiempos de
resolucion y prestar un seguimiento especial a incidencias recurrentes o no debidamente
resueltas.
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La atencidon a usuarios realizarse segun el acuerdo de servicio fijado y cuidando
caracteristicas subjetivas como el buen trato y la capacidad de comprender a quien
manifiesta una queja, asi como la facultad de analizar el problema para cuantificar su
importancia y gravedad.

El CAU también gestionara la garantia de los equipos que la tengan en vigor y coordinara
las acciones necesarias con otras empresas que tengan contratos vigentes de
mantenimiento de equipos (Tl y audiovisuales), software y aplicaciones. Para facilitar
esta coordinacion, el responsable de equipo consensuara con el responsable técnico de
la CNMC los procedimientos de gestién del servicio necesarios para asegurar el
cumplimiento de los Niveles de Servicio fijados en los diferentes contratos existentes.

El equipo de soporte también se hara cargo de la asistencia a los equipos y la reposicion
de las piezas y repuestos necesarios para llevar a cabo los trabajos correctivos por
averia® en los equipos de los usuarios donde haya expirado la garantia contratada con
el fabricante.

5.2.3.2 Gestion de equipos en garantia o con contratos de soporte

El equipo de soporte verificara la situacion de garantia del equipo. En caso de estar
vigente, la gestion de la garantia supondra tomar contacto con los servicios técnicos del
dador de la garantia, hacer los traslados que fueran precisos y realizar el seguimiento de
la actuacion y reinstalacion del equipo o del sistema una vez finalizada la intervencion
del dador de la garantia.

Todo ello se llevara a cabo de tal manera que se pueda controlar el nivel de servicios
prestados por el dador de la garantia pudiendo determinar, en caso de eventuales
incumplimientos, la responsabilidad de cada una de las partes.

La garantia de los equipos que conforman el parque actual se especifica en el Anexo II.

5.2.3.3 Gestion de equipos fuera de garantia y sin soporte

En caso de averia en un equipo fuera de soporte, el adjudicatario asumira la provision
de las piezas necesarias para solventar la averia.

El responsable del equipo de soporte acordara con el Responsable Técnico de la CNMC
un stock basico de piezas para atender las incidencias cumpliendo los acuerdos de nivel
de servicio.

5.2.4 PERSONAL

En el apartado 6.1. se identifica el personal que conformara el equipo de soporte a
usuarios y las certificaciones y experiencia que deben reunir, que se ha estimado
suficiente para gestionar, entre otras actividades, el registro y la atencion de las
peticiones recibidas y las incidencias comunicadas atendiendo los objetivos de nivel de
servicio fijados.

' Se asimila al concepto de averia el desgaste por el uso normal de los mismos, considerandose fungibles o piezas de acuerdo al
manual del fabricante.
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5.2.5 RECURSOS NECESARIOS

El adjudicatario, para gestionar el registro de actuaciones y base de conocimiento,
utilizara la herramienta provista por la CNMC.

En el caso de desear aportar una herramienta propia, el adjudicatario debera asumir el
coste del proceso de integracion y de las licencias de uso que resulten necesarias para
que los responsables técnicos de la CNMC puedan supervisar la operativa del servicio.
La decisidon de uso de la herramienta debera ser aprobada por la CNMC.

5.2.6 SERVICIOS ADICIONALES

En el marco del contrato se ofrecera una bolsa de horas adicional para atender
actuaciones excepcionales fuera del horario previsto (7:00 a 19:00), y realizar tareas
adicionales solicitadas a demanda por la CNMC, tal y como se recoge en el apartado
6.1.3.

Estas horas también podran utilizarse para actuaciones ordinarias fuera de la jornada
laboral o para disponer de técnicos especialistas con el conocimiento necesario en
tecnologias especificas.

Estas horas adicionales se utilizaran bajo demanda y se emplearan cuando las
circunstancias o los trabajos lo requieran y sean solicitados.

El procedimiento para solicitar trabajos con cargo a esta bolsa sera el siguiente:

e Elresponsable técnico de la CNMC realizara la peticion del proyecto necesario al
Coordinador del proyecto.

o Este contestara, en el plazo maximo de 15 dias, con una propuesta técnica y la
informacion sobre el numero de perfiles y horas necesarias para realizar el
proyecto solicitado.

e En el caso de que se acepte la propuesta se facturara el importe correspondiente
una vez se haya realizado el trabajo y este haya sido validado y aceptado.

En ningun caso se entendera como pago compensatorio ni como obligacién de su uso
total a la finalizacion del contrato ni devengo mensual alguno sin justificacion de trabajos
previamente solicitados, informados y presupuestados.

La empresa adjudicataria pondra a disposicion del servicio de una bolsa anual para cubrir
necesidades de adquisicién de fungibles y otro material no inventariable, tal y como se
indica en el apartado 6.1.3.

Para la adquisicion de material con cargo a esta bolsa se seguira el siguiente
procedimiento:

e El responsable técnico de la CNMC realizara la peticion del material necesario al
Coordinador del proyecto.

o Este contestara, en el plazo maximo de 10 dias, con un presupuesto y plazo de
entrega.

e En el caso de que se acepte el presupuesto se facturara el importe
correspondiente una vez se haya entregado y validado el material.
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En ningun caso esta bolsa se entendera como pago compensatorio ni existira ninguna
obligacién de su uso total a la finalizacién del contrato.

Asimismo, tal y como se indica en el apartado 5.2.3.3, el adjudicatario debera mantener
un stock basico de piezas a acordar con la CNMC en funcién de la frecuencia de
incidencias, que permita conseguir los recambios para la reparacion de los equipos
ofimaticos y audiovisuales, en los términos previstos en el acuerdo de nivel de servicio.

5.3 GESTION DEL SERVICIO AUDIOVISUAL
5.3.1 OBJETO

El objeto de este servicio consistira en proporcionar asistencia técnica presencial o en
remoto destinada a atender las peticiones y solucionar los problemas o necesidades de
los usuarios especificamente relacionadas con temas audiovisuales, conforme a los
procedimientos establecidos.

En algunos casos, resultara indispensable la interaccion con terceras empresas que
estén colaborando en la prestacion del servicio. Por ejemplo, para la gestion de garantias
de los equipos.

5.3.2 LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO

Las actuaciones se desarrollaran tanto en las sedes de Madrid y Barcelona donde sea
demandada la actuacién: salas de reuniones, salones de actos o puestos de trabajo de
los usuarios, como en otras ubicaciones en las que se requiera.

No obstante, se tratara de potenciar la atencién a los usuarios en modo remoto, por el
personal ubicado en instalaciones de la CNMC y por los agentes del CAU.

5.3.3 PERSONAL

El grupo de soporte contara con el personal requerido en el apartado 6, que se ha
estimado suficiente para garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio en materia
audiovisual, establecidos en el apartado 10.

Atendiendo a la demanda actual, se requiere una persona in situ a jornada completa en
la sede de Madrid. Para los eventos celebrados en Barcelona u otras ubicaciones se
utilizara la bolsa de horas indicada en el apartado 6.1.3.

5.3.4 ACTIVIDADES A DESARROLLAR

Las actividades a desarrollar en el marco de este servicio se distinguiran en dos
categorias:

e Soporte a los eventos celebrados en el Salon de actos del edificio de Barquillo en
Madrid, y la sala y el auditorio de la “Nave Can Tiana” en Barcelona.

e Soporte a las actividades audiovisuales desarrolladas por los usuarios en su
puesto de trabajo o en salas de reuniones.
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5.3.4.1 Soporte a los eventos
Estas seran las actividades a desarrollar para garantizar el soporte de los eventos:

Planificar la utilizacién de medios audiovisuales en los eventos que se pretendan
desarrollar en los espacios indicados.

Realizar el montaje y desmontaje del equipamiento audiovisual necesario para el
desarrollo del evento: colocacién de pantallas, ubicacién de monitores, distribucion
de unidades de debate, micréfonos, etc.

Operar los equipos audiovisuales para dar soporte a las necesidades especificas del
evento que podrian ser:

o Gestidon del sistema de imagen: proyeccion de presentaciones de los ponentes,
reproducciones de audio, reproducciones de videos; presentacion de escritorios
remotos, etc.

o Gestidn del sistema de audio altavoces de la sala y uso de sistemas de discusién
y de micréfonos, por ponentes y publico de la sala

o Integracion de ponencias de videoconferenciantes, en sus diferentes
modalidades: videoconferencias de puesto, telepresencia, servicios tipo Webex o
Teams, etc.

o Retransmision del evento en “streaming”.

o Grabaciéon de los eventos, generando una sefal institucional, mezclando los
diferentes elementos: camaras, microfonos, altavoces, sistemas de
videoconferencias, presentaciones, etc.

Ejecutar las operaciones de posproduccion de los eventos: edicion y catalogacion de
los videos y audios de los eventos, gestion del archivo de grabaciones, configuraciéon
de canales para su consulta, generacion de copias, redifusiones, etc.

Realizacion de todas aquellas acciones (preventivas, correctivas y de valor afiadido)
encaminadas a conseguir que el equipamiento audiovisual (incluidos los sistemas de
videoconferencia) de los espacios de reuniones y eventos de la CNMC se encuentre
plenamente operativo:

o Puesta en funcionamiento de equipos audiovisuales.

o Instalacion de correcciones y ajustes precisos para el funcionamiento eficaz tanto
de los equipos audiovisuales.

o Reemplazar o instalar elementos nuevos, mejorados o reparados, de los equipos
audiovisuales.

5.3.4.2 Soporte a los usuarios de las salas

Estas seran las actividades a desarrollar para garantizar el soporte a los usuarios de
salas:

Soporte a las peticiones y resolucion de incidencias y problemas relacionados con el
uso y funcionamiento de equipos audiovisuales. Tanto en las salas de reuniones
como en los puestos de los usuarios
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¢ Analisis de incidencias en los equipos audiovisuales: determinar los problemas, su
causa, priorizacion y elaboracion de planes de accién para su solucion y/o escalado.

e Realizacién de todas aquellas acciones (preventivas, correctivas y de valor anadido)
encaminadas a conseguir que el equipamiento audiovisual (incluidos los sistemas de
videoconferencia) de los espacios de reuniones y eventos de la CNMC se encuentre
plenamente operativo:

o Puesta en funcionamiento de equipos audiovisuales.

o Instalacion de correcciones y ajustes precisos para el funcionamiento eficaz tanto
de los equipos audiovisuales.

o Reemplazar o instalar elementos nuevos, mejorados o reparados, de los equipos
audiovisuales.

o Realizar actuaciones preventivas derivadas del analisis de las incidencias
producidas.

5.3.5 OPERATIVA

El equipo de soporte audiovisual se encargara de atender las solicitudes de apoyo en las
dependencias de la CNMC, los dias laborables en horario de 7:00-19:00, segun la
prioridad establecida.

En caso de que las actuaciones de soporte se prolonguen mas alla del horario indicado,
para garantizar la prestacion del servicio, se utilizaran las bolsas de horas previstas en
el apartado 6.1.3.

El equipo de soporte gestionara la garantia de los equipos de los usuarios que la tengan
en vigor y coordinara las acciones necesarias con otras empresas que tengan contratos
vigentes de mantenimiento de equipos, software y aplicaciones. Para facilitar esta
coordinacion, el responsable de equipo consensuara con el responsable técnico de la
CNMC los procedimientos de gestiéon del servicio necesarios para asegurar el
cumplimiento de los Niveles de Servicio fijados en los diferentes contratos existentes.

5.3.6 RECURSOS NECESARIOS

El equipo de soporte utilizara la aplicacion de gestién provista por la CNMC para
seguimiento de casos y gestion de la Base de Conocimientos. Podra proponer el uso de
una aplicaciéon propia. En caso de aprobarse el uso de otra aplicacion propia, el
adjudicatario asumira el correspondiente proceso de integracion y el coste de las
licencias de uso.

5.3.7 SERVICIOS ADICIONALES
En el marco del contrato se ofrecera una bolsa de horas adicional para atender los
eventos celebrados en la sede de Barcelona o en otras ubicaciones en las que se

requiera. Las solicitudes se realizaran por parte de la CNMC con, al menos, 15 dias de
antelacion.
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Estas horas adicionales se utilizaran bajo demanda y se emplearan cuando las
circunstancias o los trabajos lo requieran y sean solicitados. En ningun caso se entendera
como pago compensatorio ni como obligacion de su uso total a la finalizacion del contrato
ni devengo mensual alguno sin justificacion de trabajos previamente solicitados,
informados y presupuestados.

5.4 SOPORTE AL INVENTARIO DE ACTIVOS Y GESTION DE
ALMACENES
5.4.1 OBJETO

El objeto de este servicio consistira en mantener actualizado el inventario entregado a
los usuarios, con un doble propdsito: la Gestion de Activos y la Gestion de la
Configuracion.

También se encargara de la gestion y organizacion de los almacenes de la CNMC en las
sedes de Barcelona y Madrid, asi como las reubicaciones de equipamiento informatico.

5.4.2 LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO
La gestién de almacenes se realizara en las dependencias en las instalaciones de la

CNMC en Barcelona y Madrid designadas al efecto, y el servicio se prestara en modo
presencial.

La aplicacion que gestione el inventario de activos sera utilizada también por el equipo
de soporte a incidencias.

Las labores de campo para la verificacion y correccion del inventario se desarrollaran en
los locales de la CNMC.

5.4.3 PERSONAL

Para la gestidén de almacenes sera necesario contar con personal con experiencia.

Las labores de inventario seran realizadas por los equipos de soporte por lo que no se
necesita ninguna dotacién especifica adicional.

5.4.4 ACTIVIDADES A DESARROLLAR

5441 Inventario de activos

La Base de Datos de activos se mantendra permanentemente actualizada con la
informacion recabada durante las actuaciones de soporte y utilizando los datos extraidos
de las herramientas de descubrimiento remoto existentes en la CNMC u otras que
pudiera proveer el adjudicatario.

Para mantener la informacion actualizada, sera necesaria la colaboraciéon de todo el
equipo, de modo que cualquier miembro que realice un cambio (en el hardware o en el
software) debe encargarse de reflejarlo en la aplicacion de inventario.

Cada tres meses se realizara una revision total del inventario, contemplando todos los
elementos relacionados con los equipos de los usuarios (tanto hardware como software),
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con el fin de detectar y corregir las posibles inconsistencias que se hayan podido producir
en las actualizaciones de este.

5.4.4.1.1 Operativa

El equipo de trabajo perfeccionara la informacion recogida en el inventario con los
movimientos realizados diariamente (altas, bajas modificaciones y préstamos),
identificando anomalias en los datos y en la ejecucion del procedimiento del ciclo de vida
de los activos.

5442 Gestion de almacenes

Las actividades a desarrollar en el marco de este servicio son:

¢ Recepcion de material proveniente del exterior

e Traslado de elementos informaticos del almacén a los puestos de trabajo y viceversa

e Actualizar el inventario con la informacion de los elementos afectados por las
operaciones (altas, bajas, cambios de ubicacién y/o usuario, y préstamos de material)

e Gestion de los almacenes

e Retirada y reciclaje del material

5.4.4.2.1 Operativa

El personal asignado atendera las peticiones recibidas desde el CAU o del equipo de
soporte segun los procedimientos establecidos, teniendo presente que la entrega de
material podra estar sujeta a la correspondiente aprobacion de la solicitud.

Este servicio de almacén retirara el material informatico que ya no sea util para los
usuarios, por alcanzar el fin de su vida util, obsolescencia tecnolégica o por cualquier
otra causa.

5.4.5 SERVICIOS ADICIONALES

La empresa adjudicataria ofrecera, sin coste adicional, un servicio de retirada equipos
obsoletos, fungibles, residuos (RAEE) y de destruccion de aquellos soportes inservibles.
Siempre se debera entregar al Responsable Técnico de la CNMC los documentos
acreditativos correspondientes de que las actuaciones realizadas han sido acordes al
RAEE.

Se acordara con el adjudicatario el tiempo de antelacién con que deben solicitarse este
tipo de actuaciones.

6. EQUIPO DE TRABAJO

Como se ha anticipado, el equipo de trabajo estara compuesto por personal que
desarrollara su actividad en los locales de la CNMC (equipo base) y por personal que no
tendra presencia permanente, sino que actuara bajo demanda por necesidades del
servicio.

El adjudicatario debera seleccionar al personal técnico que compondra los equipos de
trabajo para atender el servicio.
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En los siguientes apartados se especifican las caracteristicas de los perfiles requeridos
(tanto de los que integraran el equipo base, como los del equipo de actuacién bajo
demanda), asi como su cualificacion y experiencia necesaria.

6.1 COMPOSICION DEL EQUIPO DEL SERVICIO BASE

Los licitadores deberan acreditar que el equipo de soporte cumple los niveles minimos
de certificacion exigidos en el presente pliego.

El equipo de trabajo debera seguir cumpliendo con los niveles de certificacion exigidos
durante toda la vigencia del contrato.

La sustitucién de personal en el equipo de trabajo debera seguir el procedimiento descrito
en el apartado 9.

Adicionalmente, la CNMC podra solicitar el cambio de personal asignado al proyecto, si
verifica que durante el desarrollo del proyecto no se cumplen con los requisitos exigidos
o con las necesidades planteadas:

e Si se estan dando soluciones erroneas o equivocadas.

e Silas soluciones se demoran reiteradamente produciendo incumplimiento de los
niveles de servicio acordados.

e Siexiste la necesidad de actualizar conocimientos sobre nuevas tecnologias para
el correcto desempenio de sus funciones.

6.1.1 OPERACION

Las tareas de prestacion del servicio que se asignen seran realizadas por el personal del
equipo de trabajo, que debera contar con los conocimientos y la preparacion técnica
necesaria para realizarlas.

El adjudicatario del contrato, conocedor de los medios necesarios para la realizacion de
los servicios descritos, facilitara a su personal todos los medios y formacién para la
consecucion de los niveles de calidad de servicio (ANS) definidos.

La empresa adjudicataria también ha de tener disponible el soporte especializado en los
diferentes entornos, tal y como se requiere en el presente pliego. El adjudicatario
garantizara la disponibilidad de técnicos para realizar intervenciones, tanto en remoto
como de manera local, que por su complejidad deban ser ejecutadas por profesionales
con perfiles especificos.
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6.1.2 SERVICIO BASE CON PRESENCIA PERMANENTE EN LA CNMC

SERVICIO BASE CON PRESENCIA PERMANENTE EN LA CNMC

Categorias y Perfiles
Minimos requeridos

NuUmero de Personas

Cobertura del Servicio

Experiencia

Coordinacion del Proyecto

Coordinador de Proyecto

1 persona con
dedicacion exclusiva en
Madrid

Presencial en locales de la CNMC. 40 horas
semanales en jornada laboral, segun calendario
acordado.

Cinco afos de experiencia demostrable como Coordinador de
Servicios Gestionados.

Cinco afos de experiencia demostrable en Gestion de equipos
de trabajo.

Soporte a Usuarios y Gestion de Inventario

Técnico Senior de Sistemas

1 persona con
dedicacion exclusiva en
Madrid

1 persona con
dedicacion exclusiva en
Barcelona.

Presencial en locales de la CNMC. 40 horas
semanales en jornada laboral, segun calendario
acordado.

Cuatro afios de experiencia demostrable en soporte
microinformatico (Windows 11, Word, Excel, Outlook, Access,
PowerPoint, Microsoft 365, etc).

Tres afios de experiencia demostrable en administracion de
Microsoft System Center Configuration (SCCM).

Técnico Junior
Microinformatico

5 personas con
dedicacion exclusiva en
Madrid

1 persona con
dedicacion exclusiva en
Barcelona

Presencial en locales de la CNMC. 40 horas
semanales en jornada laboral, segun calendario
acordado entre el Coordinador de Proyecto y el
Responsable del Servicio.

Tres afnos de experiencia demostrable en soporte
microinformatico (Windows 11, Word, Excel, Outlook, Access,
PowerPoint, Microsoft 365, etc).

Al menos un técnico tendra experiencia demostrable de al
menos dos afios en reparacion de averias hardware.

Al menos un técnico tendra 2 afios de experiencia
demostrable en gestion de inventarios y almacenes.

Gestion del Servicio Audiovisual

Técnico de Audiovisuales

1 persona con
dedicacion exclusiva en
Madrid

Presencial en locales de la CNMC. 40 horas
semanales en jornada laboral, segun calendario
acordado.

Cinco ainos de experiencia demostrable en soporte audiovisual
y en operacién de eventos.
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6.1.3 SERVICIOS OPCIONALES BAJO DEMANDA DE LA CNMC

SERVICIOS DE UTILIZACION OPCIONAL BAJO DEMANDA

Categorias y Perfiles Minimos Cantidad

. . Cobertura del Servicio Experiencia
requeridos Maxima

Soporte a Usuarios

e Trabajos planificados fuera de la jornada laboral o de refuerzo.

] ] o ] 1.200 horas |® Distribucion horaria en funcion de las necesidades para cubrir servicios ) ,

Técnico Junior Microinformatica en 24x7. La misma que el equipo base.

e Solo facturable bajo demanda y con la certificaciéon de los trabajos por
parte de la CNMC.

e Distribucion horaria en funcion de las necesidades.

Tecnico Senior de Sistemas 500 horas |, golo facturable bajo demanda y con la certificacion de los trabajos por La misma que el equipo base.

parte de la CNMC.

Servicio Audiovisual

e Distribucion horaria en funcion de las necesidades.

e Solo facturable bajo demanda y con la certificacion de los trabajos por
Técnico de Audiovisuales 500 horas parte de la CNMC. La misma que el equipo base.

e Para garantizar el soporte del técnico, la CNMC debera cursar la peticion,
al menos, con 15 dias de antelacion.

Adquisicion de Material

Adquisicion de fungibles,

consumibles, piezas y material no 20.000 euros | * Solo facturable bajo demanda y con la certificacién de la entrega del

inventariable material por parte de la CNMC. No Aplica.
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6.1.4 CERTIFICACIONES REQUERIDAS AL EQUIPO DE SOPORTE

En este apartado se enumeran las titulaciones minimas que deben poseer los
integrantes de los equipos de trabajo. Se solicitan estas certificaciones o titulacion
equivalente.

6.1.4.1 Coordinador del proyecto

El coordinador del equipo debe contar con las titulaciones que a continuacion se
especifican:

e Formacion Profesional de grado superior.

e Certificacion en ITIL.

e Certificacion Microsoft Office Specialist.

e Certificacion Microsoft Technology Associate.
e Certificacion en Microsoft PowerBI.

6.1.4.2 Técnicos Senior de sistemas

Los técnicos senior de microinformatica del equipo deben contar con las titulaciones
que a continuacién se especifican:

e Formacion Profesional de grado superior en Administraciéon de Sistemas
Informaticos.

e Certificacion Microsoft Technology Associate.

e Certificacion en Microsoft Intune.

e Certificacion en Microsoft System Center Configuration Manager (SCCM).

6.1.4.3 Técnicos de microinformatica

Al menos 5 técnicos de microinformatica del equipo deben contar con las
titulaciones que a continuacién se especifican:

e Formacion Profesional de grado superior en Administracion de Sistemas
Informaticos.

6.1.4.4 Técnicos en audiovisuales

Los técnicos en audiovisuales del equipo deben contar con las titulaciones que a
continuacion se especifican:

e Formacion Profesional de grado superior en realizacion de audiovisuales y
espectaculos.

e Formacion Profesional de grado superior en mantenimiento y montaje de
instalaciones de edificio y proceso.

e Certificacion en el Software de realizacion de video en directo y streaming
VMix.

e Certificacion en Adobe Premier.
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e Certificacion en Sony Vegas.

7 FORMACION DEL EQUIPO DE SOPORTE

Los licitadores se comprometen a que el equipo que se incorpore al proyecto
disponga de todos los certificados exigidos en el apartado 6.1.4.

Adicionalmente a los requisitos de certificacion exigidos, el adjudicatario
garantizara que el equipo que se incorpore al proyecto estara correctamente
formado en las siguientes materias:

¢ Modelo de prestacion de servicios.

e Gestion de procesos de servicios.

e Politicas de seguridad.

e ITIL.

El adjudicatario garantizara, durante la vigencia del contrato, la formacién continua
de todo el personal integrante de los diferentes equipos configurados para la

prestacion de los servicios, actualizando sus conocimientos técnicos para la
correcta prestacion de los servicios.

El coste de la formacién continua de sus empleados correrd a cargo del
adjudicatario.
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8 SEGUIMIENTO Y CONTROL

El Responsable del Servicio de la CNMC sera el encargado del seguimiento y
control del proyecto, y de la interlocucion con las areas usuarias.

Al comenzar la prestacion del servicio, el Responsable del Servicio de la CNMC y
Coordinador del Proyecto designado por el adjudicatario, consensuaran un
calendario de reuniones de seguimiento del proyecto.

Como herramienta de gestion de proyecto se desarrollaran una serie de cuadros
de mando que deberan ofrecer, al menos, la siguiente informacion:

¢ Respecto al equipo de trabajo:

o Relacion de componentes permanentemente actualizada con datos
de ubicacion y contacto, manteniendo el histérico de cambios: fecha
de alta, fecha de baja, equipo al que esta asignado (de modo que se
identifiquen posibles promociones o cambios de servicio)

o El calendario de formacién previsto y realizado por los componentes
del equipo de trabajo

o Las ausencias programadas (vacaciones, permisos reglamentarios,
etc.), con al menos dos semanas de antelacion.

e Respecto a los proyectos:

o El calendario de proyectos debidamente actualizado, identificando el
estado, las tareas realizadas y las pendientes.

o La documentacién asociada a los proyectos en curso y realizados:
manuales de instalacion, manuales de explotacion, etc.

e Respecto a los servicios:

o Informacion de seguimiento de los acuerdos de nivel de servicio,
identificando posibles desviaciones.

o Informacion sobre la distribucién de las actuaciones y el seguimiento
de los ANS.

o Procedimientos de trabajo definidos para la provision de los servicios
del Catalogo.

o Repositorio de documentacién: Guias de usuario, manuales de uso,
etc.

o Estado actualizado de las bolsas de horas bajo demanda y de la bolsa
de material.

o Actas y otra documentacién de las reuniones de seguimiento
celebradas.
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9 FACTOR DE ROTACION

Dado el impacto en el servicio que supone el cambio de las personas que
componen el equipo, cualquier modificacion entre los integrantes del equipo de
trabajo, requerira la notificacion al responsable técnico de la CNMC por parte del
adjudicatario, para su aprobacion expresa.

La solicitud de cambio del personal asignado a propuesta del adjudicatario debera
efectuarse bajo las siguientes condiciones:

- Justificacion escrita, detallada y suficiente de los motivos que suscitan el
cambio

- Presentacion de posibles candidatos con un perfil de cualificacion técnica
igual o superior al de la persona que se pretende sustituir.

- Aceptacion de los candidatos por los responsables técnicos de la CNMC.

En cualquier caso, las modificaciones en los grupos de trabajo deberan hacerse de
manera que no interrumpan el normal funcionamiento del centro, arbitrandose para
ello periodos de solapamiento, de al menos cinco dias habiles, que sera asumido
por el adjudicatario. Siempre que el cambio no sea debido a causas de fuerza mayor
0 a peticion de los responsables técnicos de la CNMC, debera proponerse con al
menos 15 dias de antelacion.

En caso de no producirse las horas de solapamiento indicadas, se aplicaran las
penalizaciones dispuestas.

Adicionalmente, en cualquier momento y a fin de conseguir garantizar una buena
ejecucion del proyecto, los responsables técnicos de la CNMC podran exigir al
adjudicatario la adopcion de cuantas medidas concretas y eficaces sean
necesarias, en relacion con los miembros del equipo de trabajo.

10 NIVELES DE SERVICIO

Los Niveles de Servicio formaran parte de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)
de soporte y operacion. Los Niveles de Servicio fijados son de obligado
cumplimiento para el adjudicatario una vez concluida la fase de toma de la
prestacion del servicio.

El periodo de atencion del servicio CAU sera en jornada laboral, donde habra que
tener en cuenta los siguientes puntos:

e El horario en el que mas usuarios utilizan el servicio de soporte es de 8:30 a
14:30 horas de lunes a viernes, por lo que el servicio debe ser ajustado
teniendo en cuenta este periodo.

e Una cantidad menor de usuarios demanda el servicio entre las 7:00 y las 8:30
horas, asi como, entre las 14:30 y las 19:00 horas.
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La siguiente tabla presenta los Niveles de Servicio minimos y los Objetivos de nivel
de servicio requeridos en relacién con el CAU y el soporte a usuarios

Componente

Atencién de llamadas

Prioridad

ONS

Cobertura

07:00-19:00 en

Tiempo de
respuesta

Tiempo de
resolucion

dias laborables

0,
telefénicas Todas > 95% dias laborables < 30 segundos N/A
Llamadas no atendidas Todas <3% 0,7:00_19:00 en N/A N/A
dias laborables
o, -00-19-
Gestidn Incidencias 1 >95% 0,7'00 19:00 en < 30 minutos < 4 horas
dias laborables
>90% 07:00-19:00 en
2 dias laborables <1 hora < 24 horas
>90% 07:00-19:00 en
3 dias laborables < 2 horas < 48 horas
o, -00-19-
Peticiones 1 >95% 0,7'00 19:00 en <1 hora <12 horas
dias laborables
o, -00-19-
2 >90% 07.00 19:00 en <4 horas <3 dias
dias laborables
0, -00-19-
3 >90% 07.00 19:00 en <8 horas <5 dias
dias laborables
Provisién de piezas de 07:00-19:00 en
repuesto 1 >95% dias laborables < 30 minutos <48 horas
microinformaticas
2 >90% | 07:00-19:00en <1 hora < 72 horas
dias laborables
3 >90% | 07:00-19:00en <2 horas <120 horas

Registro incorrecto de
nuevos elementos de
inventario o
modificaciones
incorrectas a los
existentes

Todos

Se considerara que se incumple el componente
cuando se encuentren mas de 20 registros
incorrectos en inventario en un mes

Peticiones 1 100 % 0{3:00-21 :00 en 15 dlas.clie Segun a}genda
dias laborables antelacion prevista

resto 95 % 0§:OO—19:00 en 7 dias .d’e Segun ggenda
dias laborables antelaciéon prevista

Los Tiempos de Respuesta y de Resolucion que aparecen en la tabla miden los
tiempos de las actuaciones bajo responsabilidad del Adjudicatario.

En las incidencias, el tiempo de respuesta se medira mediante el cOmputo desde
que se realiza el registro de la incidencia hasta que se contacta con el usuario por

primera vez.
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Los Tiempos de Resolucion incluyen los tiempos desde apertura hasta la resolucion
(incluyendo en ellos los tiempos de respuesta).

Las referencias de prioridades de las tablas anteriores de niveles de servicio para
procesos de soporte a usuarios son las siguientes:

Prioridad 1: Las incidencias producidas afectan a un sistema critico, o bien impide
trabajar a un usuario critico (VIP). En el caso de soporte audiovisual, se incluiran la
atencion a eventos a celebrar en Salon de Actos de Barquillo, Can Tiana y Auditorio.

Prioridad 2: Una incidencia en el servicio obliga a un usuario critico (VIP) a trabajar
de manera degradada, aunque puede ejecutar sus tareas, o bien impide trabajar a
un usuario no critico. En el caso de soporte audiovisual, se incluiran la atencién a
eventos a celebrar en el resto de salas.

Prioridad 3: El resto de casos.

11 PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS

Todos los documentos y programas desarrollados en el marco de la prestacion del
servicio seran propiedad de la CNMC, quien podra reproducirlos, publicarlos y
divulgarlos total o parcialmente, sin que pueda oponerse a ello el adjudicatario autor
de los trabajos.

El adjudicatario renuncia expresamente a cualquier derecho que sobre los trabajos
realizados como consecuencia de la ejecucidon del contrato pudieran
corresponderle, y no podra hacer ningun uso o divulgacion de los estudios o
documentos utilizados o elaborados en base a este pliego de condiciones, bien sea
en forma total o parcial, directa o extractada, original o reproducida, sin autorizacion
expresa de la CNMC.
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12 CONTENIDO DE LA OFERTA TECNICA

Para la valoracion técnica de la oferta sera necesario presentar una memoria
técnica con la informacion que se indica en el presente apartado, siguiendo el
procedimiento especificado en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.
Adicionalmente, cada licitador podra incluir cualquier otra informaciéon que
considere relevante para la mejor valoracién de la misma.

Los licitadores deberan reflejar en su oferta el cumplimiento de cada uno de los
requisitos demandados en este pliego y la forma en la que lo cubren. La memoria
técnica debera estar estructurada segun los siguientes apartados:

o Estrategia de toma de control e implantacion del servicio.

e Composicion del equipo técnico incluyendo, al menos para el equipo
propuesto para el servicio base, el Curriculo Vitae de cada perfil propuesto.

e Plan de gestion del servicio, incluyendo la organizacion y enfoque
metodoldgico, gestidn de documentacion y cuadros de mando y la formacién
continua del equipo.

e Plan de Garantia de Calidad del Servicio.

o Estrategia de retorno del servicio.

o Mejoras sobre los requisitos establecidos en este Pliego.

Se debe procurar que, en general, los documentos de la oferta tengan el menor
tamano posible, por lo que se debera eliminar la informacion que no esté
directamente relacionada con la misma, o con las necesidades planteadas en este
pliego. La extension de la memoria técnica no podra superar las 100 paginas
tamarno A4 con tamanio de letra 11 e interlineado sencillo, computandose todas las
paginas dentro del limite, incluida la caratula, indices, infografias, etc. Se excluira
cualquier licitador cuya oferta, por su extension o estructura, no cumpla con lo
especificado en este apartado.

Madrid, en la fecha de la firma electrénica

Jefe de Area de Logistica y Atencién a Usuarios

R

Fernando Martin Arbeloa
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ANEXO | - CATALOGO DE SERVICIOS

Servicio Descripciéon

Almacenamiento | Todos los usuarios contaran con un servicio centralizado de

Aplicaciones
corporativas

Correo
electrénico

Equipos de
comunicacion
dinamica
Herramientas
colaborativas

Impresién y
escaneo

Movilidad

Provision de
acceso a
Internet

almacenamiento de archivos (que incluye la posibilidad de
recuperacion)

La CNMC se encargara de instalar, configurar y administrar
las aplicaciones de gestion, tanto internas como externas,
que precisen los usuarios para el desarrollo de su actividad
laboral, en funcion de la actividad que desempefien.

Se consideraran internas aquellas desarrolladas bajo la
supervision de la CNMC. Por ejemplo, la Intranet corporativa
(https://intranet.cnmc.es/) que ofrece al personal el acceso a
informacion de actualidad de la CNMC, y a muchas
aplicaciones y servicios de interés que pueden facilitar el
desempefio de sus funciones.

Se consideraran externas aquellas desarrolladas por
terceros, independientemente de que hayan sido adquiridas
o se utilicen bajo algun tipo de acuerdo de colaboracion
(principalmente con otras administraciones publicas)

La CNMC ofrecera una solucion de correo electrénico
corporativo.

Este servicio permitira mostrar diferentes contenidos en las
pantallas de la entrada de las sedes de la CNMC.

Este servicio ofrecera canales de comunicacion entre los
usuarios permitiéndoles conocer cuando otros usuarios
estan disponibles o en una reunidon; mantener
conversaciones sincronas o asincronas por mensajeria
instantanea; compartir informacién a través de un escritorio,
realizar videollamadas...

Todos los wusuarios contardn con servicios para la
digitalizacién e impresion de documentos.

Se han configurado una serie de sistemas para permitir a los
usuarios el acceso desde el exterior a los recursos de la
CNMC, configurando la posibilidad de desarrollar teletrabajo.

Este servicio permitira la navegacién por Internet a través de
un servidor donde, atendiendo a los procedimientos de
seguridad definidos en la CNMC, se registrara el historial de
navegacion de todos los usuarios. Ademas, en cumplimiento
de la politica de seguridad de la CNMC, se intentara bloquear

Barquillo 5 - 28004 Madrid - - www.cnmc.es
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el acceso a aquellos contenidos que se consideran
inadecuados o peligrosos para los sistemas informaticos de
la CNMC o incompatibles con la utilizacién profesional de
este servicio.

Puesto de Todos los usuarios de la CNMC deberan contar con los

trabajo recursos necesarios para el desarrollo de su actividad
laboral. Se gestionaran todos los asuntos relacionados con
la provisidbn y gestion del puesto de trabajo: equipos,
instalacion y configuraciones, traslados, etc.

Salas de La configuraciéon y operacion de todos los equipos
reuniones y audiovisuales e informaticos solicitados para cualquier
eventos reunion y/o evento realizado en las sedes de la CNMC.

Telefonia fija Los usuarios de la CNMC, atendiendo a las funciones que

desempefien, dispondran de teléfonos de sobremesa. Este
servicio se encarga de la provision, configuracion y
mantenimiento de los dispositivos, lineas telefonicas y lineas
de fax.

Telefonia mévil | Los usuarios de la CNMC, atendiendo a las funciones que
desemperien, dispondran, en su caso, de teléfonos moviles.
Este servicio se encarga de la provisidén, configuracion y
mantenimiento de los dispositivos y lineas telefonicas.

Barquillo 5 - 28004 Madrid - - www.cnmc.es
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ANEXO II.- INVENTARIO DE ACTIVOS

En la columna Garantia se muestra la fecha de fin de garantia. Cuando la columna
Garantia esta en blanco significa que el activo esta fuera de garantia

las Comunicaciones
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Unidades Garantia

Barebone

FOXCONN NanoPC AT-7530 Black 15

Lenovo M75 Gen 2 17 03/05/2027
Escaner

HP Scanjet 7000 4

HP Scanjet Enterprise 7000 s2 44

Icar IDBox Basic 1
Impresora

HP Color LaserJet Enterprise M533dn 5

HP Color LaserlJet CP2025dn 2

HP Deskjet 6540 1

HP LaserJet P1102w 1

HP LaserJet 1320 16

HP Laserjet 2200d 4

HP Laserjet 2420d 4

HP Laserlet P1102w 1

HP LaserJet P1606dn 11

HP Laserjet P2015dn 5

HP LaserJet P2055dn 6

HP Laserjet Pro M402dw 1

HP Laserjet Pro M404dn 5 09/03/2025

HP Officejet Pro 8500A 1
Impresora Etiquetas

Seiko Smart Label Printer 450 4

Intermec PC 43t 1
Monitor

Acer V193 1

Benq BL Series LED 24' 90 22/12/2026

Beng EX350IR 5 07/11/2026

DELL 1704FPT 4

DELL 1707FPT 5

DELL 1708FPT 5

DELL 17707 FTP 1

DELL 1901FP 1

DELL ELITE E 201 2

DELL One Dell Wall 1

DELL Rev-A00 1

Fujitsu E20T 5

HP EliteDisplay E201 85

32



, CNM COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

HP EliteDisplay E222
HP EliteDisplay E240
HP L1908W 19" Wide (TFT)
HP L1940T

HP L1950

HP L1950g

HP L1951

HP LA1951g

HP LE1901W

HP LE2201w

HP LE2202x 22" (TFT)
HP LP2275W

LG 22MB35

Philips 241S4LCB
Samsung SMT-1922P
Samsung SMT-190P
TTLE21P1

Monitor Dockstation

Acer B248Y
HP E243d
HP HPE24MG4

Ordenador Personal

APD ALDA PRO Q85F

DELL Optiplex 5070

DELL Optiplex GX520
Fujitsu Esprimo E510
Fujitsu-Siemens Celsius

HP 7900

HP dc8200 Elite

HP dc8300 USDT

HP 6000 Pro

HP EliteDesk 800 G1 SFF

HP EliteDesk 800 G2 SFF

HP Elitedesk 800 G3

HP Z220 Workstation Core i7
Sony Vaio VPCL14S1E
Nausicaa Intel Inside Core i7

Ordenador Personal Portatil

Apple Macbook Air 13"
Fujitsu-Siemens LifeBook P7230
Fujitsu-Siemens LifeBook P7120
HP Elitebook HP640_G9

HP ProBook 440 G6

HP ProBook 650 G2

HP Probook 650 G5

HP Probook 650 G8

Secretaria General
Subdireccion de Sistemas y Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones

14
43
34
14
10
60
73
13

72

133

89 13/12/2028
46
51 22/12/2027

23 12/04/2025
24

Ul 60O 00O P kP PN

185
106
56
16
1
28

1
4
1
31 03/10/2028
11 28/11/2024
1
45 08/07/2025
187 09/12/2025
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HP Elitebook 840 G3

HP Armada 1510

HP Elitebook 850 G5

HP Elitebook 2540p

HP NC2400

HP Elitebook 840r G4

HP Elitebook 8460P

Lenovo ThinkPad T440 15,4"

Lenovo ThinkPad T460

Toshiba Dynabook Tecra A50-J-168

Toshiba Dynabook Tecra A50-K-16M

Toshiba Tecra A50-15F

Toshiba Tecra A8

Toshiba Portege Z30

Toshiba Portege 7930
Portatil Ultraligero

HP ELITEX2 G8

Microsoft Surface Pro i5 7300u LTE

Microsoft Surface Pro 8 (LTE Advanced) 11th i5
Tablet

Apple Air 64Gb

Apple iPad Wi-Fi + Cellular 128 GB

Apple iPad Air 10.5" Wifi-Cellular 256 GB
Teléfono Fijo

CISCO 7915 Uc Phone Expansion Module

CISCO UC Phone CP-3905 (IP)

CISCO UC Phone CP-7821 (IP)

CISCO UC Phone CP-7861 (IP)

CISCO UC Phone CP-7942G (IP)

CISCO UC Phone CP-7942 (IP)

CISCO UC Phone CP-7911G (IP)
Television LED

FONESTAR RDT-757HD

HITACHI P42HO1E (plasma 42")

JVC AV-21KT1SPF

LG 32LV761H

SAMSUNG QE75Q85RAT

SAMSUNG QLED 9F

SAMSUNG Syncmaster PG3F

SAMSUNG SMT-190P

SONY Bravia KDL40ONX700 (LCD 40")

SONY KDL-40NX700

SONY KDL-40S4000

SONY KV-M2171E

Thomson 20LCDB0O3BBK

Neovo SC-19AH

Barquillo 5 - 28004 Madrid - - www.cnmc.es

N R WRRPRRRPW

(S, N NS
_ O R

O QNN

18

00

18
284
49
29

N =

R AR RPRRDNRRRWRRNN

Secretaria General

Subdireccion de Sistemas y Tecnologias de la Informacion y

las Comunicaciones
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05/09/2024
24/08/2027
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Barquillo Unidades  Garantia
Barebone
FOXCONN NanoPC AT-7530 Black 1
Lenovo M75 Gen 2 2 03/05/2027
Escaner
HP Scanjet 7000 6
HP Scanjet Enterprise 7000 s2 28
Icar IDBox Basic 1
Impresora
CANON Bubble Jet 16500 1
HP Color LaserJet Enterprise M553dn 3
HP LaserJet P1102w 3
HP Laserjet 1200 series 1
HP LaserJet P1606dn 7
HP Laserjet P2015dn 3
HP LaserJet P2055dn 9
HP Laserjet Pro M402dw 3
HP Laserjet Pro M404dn 4 09/03/2025
Impresora Etiquetas
INTERMEC PC 43t 4
Seiko Smart Label Printer 450 2
Monitor
Benq BL Series LED 24' 6 22/12/2026
Benq EX350IR 3 17/11/2026
DELL 1707FPT 1
DELL 1708FPT 1
Fujitsu E20T-6 LED 1
Fujitsu-Siemens 19" A19-3 (TFT) 1
HP 1720 17" (TFT) 2
HP EliteDisplay E201 34
HP EliteDisplay E222 16
HP EliteDisplay E240 4
HP L1908W 19" Wide (TFT) 27
HP HPE24MG4 2 22/12/2027
HP L1940T 7
HP L1740 2
HP L1950 8
HP LA1950g 5
HP LA1951g 13
HP LE1901W 12
HP LE2201w 22" (TFT) 1
HP LE2202x 22" (TFT) 7
JVC TM-A170G (CRT) 1
LG 22MB35PUH 22" Wide 28
Philips 107-SI 1
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Philips 241S4LCB 5
TTLE21P1 59
Monitor Dockstation
Acer B248Y 10 13/12/2028
HP E243d 77
HP HPE24MG4 47 22/12/2027
Ordenador Personal
Asus Eee Box B202 2
Asus XP800 1 15/05/2026
DELL Optiplex 5070 5 12/04/2025
HP dc8300 USDT 2
HP EliteDesk 800 G1 SFF 24 20/11/2019
HP EliteDesk 800 G2 SFF 29
HP Elitedesk 800 G3 5
HP Z220 Workstation Core i7 1
SONY Vaio VPCL14S1E 1
Ordenador Personal Portatil
Fujitsu-Siemens LifeBook P7230 1
Fujitsu-Siemens LifeBook $7220 1
HP Elitebook 840r G4 1
HP Elitebook HP640_G9 2 03/10/2028
HP Elitebook ZBook Studio 16 inch G10 3 29/01/2027
HP ProBook 440 G6 2 28/11/2024
HP Probook 650 G5 11 08/07/2025
HP Probook 650 G8 122 09/12/2025
Toshiba Dynabook Tecra A50-J-168 36 01/12/2025
Toshiba Dynabook Tecra A50-K-16M 24 14/11/2027
Toshiba Portege Z930 1
Portatil Ultraligero
HP ELITEX2 G8 2 03/07/2028
Microsoft Surface Pro i5 7300u LTE 6 05/09/2024
Tablet
Apple Air 10.5" Wifi-Cellular 256GB 4
Teléfono Fijo
CISCO UC Phone CP-3905 (IP) 3
CISCO UC Phone CP-7821 (IP) 131 18/03/2025
CISCO UC Phone CP-7861 (IP) 19 18/03/2025
CISCO UC Phone CP-7942G (IP) 21
Television LED
HITACHI P42HO1E (plasma 42") 1
Samsung PS42C450B1W (plasma 42") 2
Samsung QE65Q80RAT 2
Samsung UE46F62 (plasma 46") 1
SONY Bravia KDL40ONX700 (LCD 40") 1
SONY Bravia KDL40S4000 (LCD 40") 1
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Bolivia Unidades  Garantia
Barebone
FOXCONN NanoPC AT-7530 Black 3
Intel DC3217IYE 1
Lenovo M75 Gen 2 1 03/05/2027
VeryBox 1
Escaner
HP Scanjet Enterprise Flow 7000 10
ICAR IDBox Basic 1
Impresora
HP Color Laserjet 4700 1
HP Color Laserjet CP2025dn 6
HP Color Laserjet CP4525dn 2
HP LaserJet Enterprise M553dn 1
HP Laserjet 4350 3
HP LaserJet P2055dn 14
HP Laserjet P4015x 11
Impresora Etiquetas
INTERMEC PC 43t 2
Monitor
AOQOC 215LM00063 1
Benq BL Series LED 24' 4 22/12/2026
Fujitsu B17-5 1
HP EliteDisplay E201 5
HP EliteDisplay E222 23
HP EliteDisplay E240 1
HP 1940 1
HP L1940T 15
HP L1950 111
HP LA1951 43
HP LE1901W 1
TTLE21P1 28
Monitor Dockstation
Acer B248Y 20 13/12/2028
HP E240 1
HP E243d 20
HP HPE24MG4 14 22/12/2027
Philips 241S4LCB 1
Ordenador Personal
Asus ET1610PT 2
DELL Optiplex 5070 20 12/04/2025
Fujitsu Esprimo P7935 1
HP dc8000 Elite 2
HP dc8300 USDT 71
HP EliteDesk 800 G1 SFF 5

Barquillo 5 - 28004 Madrid - - www.cnmc.es



COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

Secretaria General
Subdireccion de Sistemas y Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones

ECNV

HP EliteDesk 800 G2 SFF 47

HP Elitedesk 800 G3 20 04/03/2025

HP Z2 SFF G5 2

HP dc7900 Core2 vPro 1
Ordenador Personal Portatil

HP ProBook 650 G2 9

HP EliteBook 640 G9 5 03/10/2028

HP ZBook Studio 16 inch G10 1 29/01/2027

HP ProBook 440 G6 6 28/11/2024

HP Probook 650 G5 8 08/07/2025

HP Probook 650 G8 83 22/05/2026

HP Elitebook 2540p 5

HP Elitebook 840 G3 3

HP EliteBook 8440p 12

HP EliteBook 8560p 1

Lenovo ThinkPad T440 15,4" 1

Lenovo ThinkPad T460 6

Toshiba Dynabook Tecra A50-J-168 8 01/12/2025

Toshiba Dynabook Tecra A50-K-16M 20 14/11/2027
Portatil Ultraligero

Microsoft Surface Pro i5 7300u LTE 1 05/09/2024
Teléfono Fijo

CISCO UC Phone CP-7821 (IP) 21 18/03/2025

CISCO UC Phone CP-7861 (IP) 9 18/03/2025

CISCO UC Phone CP-7911G (IP) 9

CISCO UC Phone CP-7937 (IP) 8

CISCO UC Phone CP-7942G (IP) 106

CISCO UC Phone CP-7945 (IP) 15

CISCO UC Phone CP-7962 (IP) 1

CISCO UC Phone CP-7965 (IP) 27

CISCO UC Phone CP-7841 (IP) 5 18/03/2025
Television LED

Panasonic TH 42PH20 6

Panasonic TH-58PF12EK 1

Sony KDL-19BX200 3

Sony KDL-32EX402 1

Sony KDL-40NX700 2
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ANEXOII

PROPOSICION RELATIVA A LOS CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES DE
FORMA AUTOMATICA

Don Raul Martin Garcia, con Documento Nacional de Identidad n© 53133293G, como
Apoderado legal de la empresa OESIA NETWORKS S.L., con domicilio en Rivas
Vaciamadrid (Madrid), calle Marie Curie, n°19, teléfono 913098600, Numero de
Identificacion Fiscal B95087482, enterado de las condiciones técnicas y requisitos que se
exigen para la adjudicacién del contrato relativo al "SERVICIO DE SOPORTE A LOS USUARIOS
DE LOS SERVICIOS DE T.I. DE LA COMISION NACIONAL DE LOS MERCADOS Y LA
COMPETENCIA”.- Exp. n® 240092" se compromete y obliga a tomar a su cargo la ejecuciéon
de dicho contrato con estricta sujecion a los mencionados requisitos y condiciones objeto del
contrato, de acuerdo con la siguiente proposicion:

A) OFERTA ECONOMICA (letra y nimero), IVA no incluido.

1-Servicio Base a tanto alzado:

Principal (sin IVA)
maximo admitido

Principal (sin IVA)
ofertado

IVA 219% (sobre el
principal ofertado)

Total ofertado

Cifra: 591.532,25 €

Letra: Quinientos
noventa y un mil
quinientos treinta y
dos euros con
veinticinco

Cifra: 493.221,12 €

Letra:
Cuatrocientos
noventa y tres mil
doscientos veintitn
euros con doce

Cifra: 103.576,44 €

Letra: Ciento tres
mil quinientos
setenta y seis euros
con cuarenta y
cuatro céntimos

Cifra: 596.797,56 €

Letra: Quinientos
noventa y seis mil
setecientos noventa
y siete euros con
cincuenta y seis

céntimos céntimos céntimos
2-Servicios bajo demanda:
Nl.lm_ero Precio Precio Total
Perfil LLEP ALLL maximo hora | ofertado/hora ofertac(l,o IVA
dehoras a sin IVA sin IVA (21%)
ejecutar incluido
Técnico Senior de 500 Cifra: 46,21 € | Cifra: 26,45 € | Cifra: 32,00 €
Sistemas (TSS)
Letra: Letra: Letra: Treinta
Cuarenta Yy | Veintiséis y dos euros
seis euros con | euros con
veintiun cuarenta y
céntimos cinco céntimos
Técnico Junior 1.200 Cifra: 33,00 € | Cifra: 18,53 € | Cifra: 22,42 €
Microinformatico (TIJM)
Letra: Treinta | Letra: Letra:
y tres euros Dieciocho Veintidos
euros con euros con
cincuenta y cuarenta y
tres céntimos | dos céntimos
Técnico de 500 Cifra: 38,68 € | Cifra: 26,45 € | Cifra: 32,00 €
Audiovisuales (TA)
Letra: Treinta | Letra: Letra: Treinta
y ocho euros | Veintiséis y dos euros
con sesentay | euros con
ocho céntimos | cuarenta y
cinco céntimos
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B) OTROS CRITERIOS CUANTIFICABLES DE FORMA AUTOMATICA

- Se ofrece servicio de chat mediante aplicacién mévil SI NO []

- Nudmero de horas de ampliacion del servicio telefénico 0[] 1 [ 2

En Rivas Vaciamadrid, a fecha de firma.
(Firma y sello del ofertante)

Firmado digitalmente
por 53133293G RAUL
MARTIN (R:

S ‘ aB95087482)

o Fecha: 2024.11.29
09:41:00 +01'00'

o€

grup

AL ORGANO DE CONTRATACION DE LA CNMC
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USUARIOS DE LOS SERVICIOS
DE T.I. DE LA CNMC

Bajo Procedimiento Abierto (Expediente 240092)
PROPUESTA TECNICA

Persona de Contacto: Oscar Nifio Lavilla Firmado digitalmente
por 53’1332936 RAUL
Email: onino@oesia.com MARTIN (R:
oesia==:
7 Fecha: 2024.11.29
Teléfono. - 616 79 43 50 GO 15 2 e 201100

Fecha de Entrega: Noviembre 2024

© OESIA

CIF: B95087482 E? &
C/ Marie Curie, 17-19 E ] E

28521, Rivas-Vaciamadrid, Madrid
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Clausula de Confidencialidad

Se incluye informacion que debe ser guardada y tratada de forma confidencial. Queda prohibida la
reproduccion, distribucién, comunicacidn publica, transformacidn, total o parcial, gratuita u onerosa, por
cualquier medio o procedimiento, sin la autorizacién previa y por escrito de OESIA Networks, S.L. (a partir
de ahora OESIA). Este documento es estrictamente confidencial. Si decidiesen no realizar este proyecto
con OESIA, seleccionar a otra empresa consultora u organizacién o utilizar sus propios recursos internos
para llevarlo a cabo, a nuestro requerimiento deberan devolvernos todas las copias de este documento,
junto con su confirmacidn escrita de no haber conservado ninguna copia del documento o del contenido
de este.

Proteccion de datos de caracter personal

El Contrato establecido sobre la presente oferta técnica podra conllevar en su caso el acceso por parte de
OESIA a datos de caracter personal relativos a los abonados del Cliente o de terceros, de los que sean
responsables el Cliente, por lo que OESIA se obliga a observar estrictamente todas las disposiciones
legales, cualquiera que sea su rango, referentes a la proteccién de datos de cardcter personal.

En ningun caso podra OESIA ceder por ningun titulo, total o parcialmente, a terceros los datos que le
proporcione el Cliente ni los soportes materiales o electrénicos en que se plasmen dichos datos, o utilizar
o hacer uso de estos para fines distintos a los previstos en el Contrato establecido sobre la presente oferta
técnica

OESIA en el plazo contractual, se obliga a destruir los datos y a restituirlos al cliente conforme a lo previsto
por la legislacién sobre proteccion de datos de caracter personal.

OESIA adoptarda cuantas medidas de seguridad sean necesarias para asegurar la seguridad e integridad de
tales datos a los que acceda o se le proporcionen en el cumplimiento del Contrato establecido sobre la
presente oferta técnica.

OESIA se obliga a poner en conocimiento inmediato del cliente cualquier fallo detectado que pueda poner
en peligro la seguridad y confidencialidad de los datos y documentos objeto del Contrato establecido
sobre la presente oferta técnica.

OESIA respondera de las obligaciones previstas en la presente disposicidn, de suerte que, si por acciones
u omisiones suyas se impusiera al Cliente cualquier tipo de sancidon por la Agencia Espanola de Proteccion
de Datos o se dirigieran contra ella reclamaciones de terceros fundadas en el incumplimiento de las
disposiciones legales sobre proteccidén de datos, podra el cliente reclamarle cualesquiera cantidades, asi
como los perjuicios sufridos, por todos los medios legales a su alcance.

© OESIA Networks, S.L.

Todos los derechos reservados
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O Introduccion

La compafiia Oesia Networks S.L, perteneciente al Grupo Oesia, (en adelante Oesia), por medio de la
siguiente propuesta, queremos mostrar a la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia (en
adelante CNMC), nuestro compromiso y capacidad para seguir llevando a cabo la ejecucidn del Servicio,
tal y como llevamos haciendo desde el afio 2017, proporcionando un mecanismo agil que permita
garantizar la operatividad en la ejecucion del Servicio de Soporte a los Usuarios de los Servicios de T.I. de
la CNMC, donde el conocimiento avanzado en cada momento de las tendencias del mercado, se hace
indispensable para satisfacer las necesidades que se demandan en el Servicio, bajo un modelo de
innovacidn continua, un modelo de comunicacion integrador, proactivo entre los diferentes grupos de
trabajo y un modelo de trabajo colaborativo.

Nuestra propuesta se basa en la experiencia y conocimiento que atesoramos de la CNMC en general y del
propio Servicio de Soporte a los usuarios en particular, conservando el “Talento” adquirido en la parte de
Coordinacion del Equipo de Trabajo, gracias a un Equipo de Trabajo con la capacitacién y expertise
necesaria, que ha trabajado profundamente en mecanismos para Garantizar la Continuidad del Servicio
con total garantia de éxito.

Oesia ha colaborado muy estrechamente con la CNMC a lo largo de estos afios, con el objetivo de
“profesionalizar” el Servicio, transformando el Modelo inicial hacia un Modelo de Servicio Gestionado,
estableciendo mejoras en el mismo que nos han ayudado en la operativa proporcionando:

e Mejor control de la calidad del Servicio.

e Comunicacion con usuarios, mejorando por ejemplo los mensajes informativos enviados e
informdandoles periddicamente del estado de sus tickets abiertos.

e Gestidn general de los tickets, transaccionando de Jira a la herramienta OpenProject.

e Desarrollo de cuadros de mando ad-hoc, integrados con las herramientas de gestion del
servicio OpenProject y Drama.

e Actuaciones en las salas de videoconferencia, mejorando la acustica de estas y reorganizando
los sistemas y racks para mejorar su rendimiento y disponibilidad.

e Grabaciény editado de actividades formativas y eventos, para posterior uso.

e Regularizacion de la comunicacion con los distintos proveedores y estableciendo normas
mas rigurosas en las reclamaciones a los mismos.

e Se ha hecho hincapié en el uso de la documentaciéon online, actualizacién de Ia
documentacion y realizacién de propuestas de mejora en la misma.

Nuestro objetivo es seguir colaborando activamente con la CNMC en la evolucién y transformacion del
Servicio, alineandonos con el modelo establecido hasta el momento.

e Se establece una fase de Toma de Control del Servicio donde iniciamos una serie de mejoras
que serdn implantadas en el servicio como el establecimiento de un punto de Atencién
Telefdnica, adaptaciones especificas en la plataforma de gestién de Ilamadas Call Center
Manager, mejora en los procesos de gestidn de tickets, actualizar el cuadro de mando, etc.

e Serealizaran propuestas de mejora de la calidad, incorporando un comité de seguimiento de
la calidad especifico, encuestas de satisfaccidn y auditoria de tickets, entre otras.

e Se trabajard en la fluidez y la comunicacion con los proveedores, unificando criterios,
mejorando los checklist y las reclamaciones.

e Sereforzard la formacidn, haciéndola dindmica y reforzando aquellos temas en los que haga
mas falta, proponiendo un calendario formativo.

e Seguiremos trabajando en tener la documentacién actualizada y siempre disponible en la
Wiki de OpenProject. Tanto la que depende del Servicio, como la que depende de otros
departamentos.

e Serealizara una auditoria del inventario al inicio del Servicio, ademas de mantener nuestro
compromiso con la gestion de inventario de forma activa, estableciendo un control semanal.
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El Servicio de Soporte a los Usuarios de los Servicios de T.I. de la CNMC prestado por Oesia, se enmarca
en la Subdireccidn de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (en adelante SSTIC) de la CNMC;
establecido como punto Unico de contacto entre éste y sus usuarios.

El objeto del Servicio es la prestacion del soporte a los servicios prestados por SSTIC mediante la atencion
y soporte a los usuarios para la resolucion de incidencias y solicitudes relacionadas con los sistemas de
informacién, todo ello, bajo un modelo de acuerdos de nivel de servicio, y basado en la mejora continua
del Servicio.

Como resumen, a lo largo de este documento, evidenciaremos que Oesia es el mejor aliado posible para
la CNMC, y tenemos el compromiso de asumir desde el primer minuto los objetivos del Servicio como
propios:

e Contaremos con un uUnico Punto de Contacto entre la organizacién TIC de la CNMC y sus
usuarios, para la atencién de todas las incidencias, peticiones y consultas recibidas por éstos
relacionadas con el entorno TIC corporativo objeto de la presente oferta.

e Seremos un Servicio personalizado que entienda las expectativas y los requerimientos de los
usuarios para satisfacerlas con la mayor calidad.

I ONIMIC Vercaoos ' comrerenci

e Ofreceremos una Prestacion del Servicio basada en Acuerdos de Nivel Servicio ANS’s,
priorizando en todo momento el trato y la dedicacién con el usuario

e Garantizaremos el cumplimiento de los procedimientos y los estandares de servicio de la
CNMC.

e Seimplantara un Modelo de Servicio vivo que vaya creciendo en funcién de las necesidades
de los usuarios de la CNMC.

e Pondremos foco en la gestidn y la retencion del talento, conociendo la tendencia actual de
rotacién de personas y el impacto que supone en cuanto a la pérdida de valor.

Para alcanzar los objetivos anteriormente definidos, se hace necesario establecer un Modelo de Servicio
sustentado sobre un Modelo de Gestion del Servicio que permita llevar la supervision, control y
seguimiento de las actividades de este, basado en Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS’s) y en un modelo
de mejora continua garantizando el cumplimiento de los objetivos establecidos, compromisos y
estandares de la CNMC.

A continuacidn, se identifican los elementos que definen los pilares de prestacion del Servicio de Soporte
a los Usuarios de los Servicios de T.I., y que se irdn disgregando a lo largo de la presente oferta, todo ello,
bajo un modelo de optimizacidn, innovacion continua y adaptado a las necesidades de la CNMC:

v

© OESIA Networks - Todos los derechos reservados

Modelo de Modelo lodelo Plande Modelo de
Gestion Organizativo Traba Garantia de Calidad

Servicio de Soporte a los Usuarios de los Servicios de T.l. de la CNMC

Estructura Organizativa Toma de Control del Servicio
Modelo Operativo Servicio Regular
Gestion Documental Retorno del Servicio
Formacion

A lo largo del presente documento incluimos nuestras propuestas de mejora para el servicio, que
identificaremos mediante la ilustracion de la derecha. Adicionalmente, en el

A
apartado “6 Mejoras sobre los Requisitos Establecidos” recogemos en una tabla "i)" MEJORA

todas ellas y su ubicacion en el documento.

grupo

/ﬁ-

‘ Oesia es conocedora de los posibles cambios organizativos que se le presentan a corto-medio plazo a la
CNMC. Gracias al expertise adquirido durante estos afios de prestacion en el servicio podremos
acompanarlos en esta transicidn sin gran impacto para los usuarios afectados.

oe€s
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1 Plan de Toma de Control del Servicio

1.1 Planificacidn para adoptar la solucidn propuesta en su oferta =~ MEJORA

Oesia, fruto de su experiencia atesorada en la prestacion del Servicio de Soporte a los Usuarios de los
Servicios de T.l. de la CNMC desde 2017, propone a la CNMC para este nuevo contrato una Planificacidn
del Servicio basado en fases; las cuales tienen determinadas sus objetivos e hitos y que seran acordados
entre la CNMC y Oesia desde el arranque del nuevo servicio, garantizando el cumplimiento de los hitos
establecidos, a la par que se seguira realizando los trabajos operativos con total normalidad, sin ninguin
tipo de disrupcion.

Planteamos un periodo de toma de control previo al inicio del nuevo contrato, que se ejecutara desde el
momento que se oficialice (si es el caso), la adjudicacidn, que no tendra como fin transicionar el servicio
ya que no hay cambio de proveedor, si no en el que se adelantaran actividades conducentes a la
adaptacidon de este a las nuevas condiciones de contrato, el cumplimiento de los compromisos
planteados por Oesia en su oferta a lo largo de los siguientes apartados, en donde destacamos la
implementacion progresiva de las mejoras propuestas, auditar distintos aspectos del servicio, realizar
una adaptacion de las herramientas y procedimientos del servicio, asi como poner en marcha el plan
formativo del equipo de trabajo, entre otras.

Servicio de Soporte a los Usuarios de los Servicios T.I. de la CNMC

Inicio del > Fin del >
Servicio Duracion del Servicio Servicio

Fase de Toma deControl del . L. Devolucion del
L Fase de Prestacion del Servicio ..
Servicio Servicio

Kick Off
Toma de Control

< |
w ] 12 meses |

Formacion Continua

Mejora Continua del Servicio

Control y Seguimiento del Servicio

Gestion de Riesgos >

De forma transversal y desde el inicio del nuevo contrato hasta su finalizacién, ademads del Control y
Seguimiento del Servicio, se llevara a cabo una Gestion de Riesgos, y una Mejora Continua del Servicio,
con el objetivo de proponer todas aquellas acciones que supongan un beneficio para el Servicio,
asegurando su alineamiento continuo con el negocio de la CNMC, y evitando cualquier pérdida de calidad.
Esta Fase de Mejora Continua estard alineada con el Plan de Calidad establecido para el Servicio.

1.1.1 Cronograma de Trabajo

Como indicabamos anteriormente Oesia como actual prestatario del Servicio de Soporte a los Usuarios
de los Servicios de T.I. de la CNMC, ya disponemos del conocimiento en los ambitos de soporte y
tecnoldgicos del servicio, contando con los perfiles indicados para la correcta prestacion del servicio y el
expertise necesario, fruto de la experiencia atesorada en la prestacién de este en los Ultimos afios

El plan de Toma de Control que Oesia propone, estard orientado a la adaptacion del servicio e
incorporacion de las mejoras progresivamente, previo al inicio del nuevo contrato y que tendra una
duracién de 2 semanas garantizando el minimo riesgo y la maxima continuidad del servicio. Este plan
cubre las actividades necesarias para realizar las adaptaciones, asi como definir, constituir e implantar el
modelo de servicio a aplicar, y minimizar riesgos asociados a la toma de control del servicio.

Pagina 6 de 100



Servicio de Soporte a los Usuarios de los Servicios de T.l. de la CNMC

© OESIA Networks - Todos los derechos reservados

I ONIMIC Vercaoos ' comrerenci

oe€s

grupo

TOMA DE CONTROL DEL SERVICIO
Semana 1 Semana 2
Tareas D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 D8 D9 D10

Fase de Toma de Control

Kick-off de lanzamiento del servicio
Presentacion del Plan de Toma de Control y Estructura del Servicio =
Validacion del Plan de Toma de Control ”

Estructuracion del Modelo de Servicio
Gobernanza, informes y modelo de SLA
Organizacion del Servicio
Procesos de gestion del Servicio

Implantacion de Oficina de Calidad
Estructuracion Oficina
Definicion de Objetivos
Analisis de Indicadores y Metricas de Calidad

Auditoria del Plan de Gestion Documental
Preparacion (ldent y recoger document. Manuales, Guias y Proc.)

Ejecucidn Auditoria (Inspeccion documental y Evaluacion Estructura)
Analisis, Resultados (Adaptacidon Repositorio Documental)
Propuesta de Adaptacién Herramienta Call Manager
Definicién
Implementacion, pruebas tecnicas y funcionales
Establecimiento de Punto Atencion Telefonica CAU
Alcance
Disefio, Herramientas y Necesidades Capacitacion
Piloto y Pruebas
Propuesta de Mejora Herramienta Ticketing Dracma
Definicion objetivos y propuestas
Implementacion
Propuesta de Revisidn y Mejora Procedimientos de Gestién
Definicion y Estructuracion propuestas
Desarrollo e Implementacion
Auditoria Inventario
Planificacion Auditoria
Inspeccion fisica y Revision de registros
Analisis y actualizacion de registros
Plan de Fermacién Continua
Identificacion de Necesidades y Objetivos Formacion
Disefio Plan Formativo
Propuesta Actualizacidon de Cuadro de Mande
Analisis y consolidacion de datos (Dracma, Call Manager) -
Propuesta de nuevos Paneles de Cuadro de Mando --
Validacidn de la Fase de Toma de Control

Gestién y seguimiento
Planificacion, control y seguimiento

F--- N

1.1.1.1 Lanzamiento del Servicio

Reunién de Lanzamiento del Servicio \

Representa el inicio de los Servicios del nuevo contrato, facilitando la planificacién y garantizando el
compromiso y el alineamiento de todos los stakeholders, tanto por parte de la CNMC como de Oesia.
En ella se definirdn todas las actividades, hitos, plazos y responsables para la adaptacion del servicio a
sus nuevas caracteristicas, en base a los requisitos planteados por la CNMC en los pliegos y
compromisos adoptados por Oesia en su propuesta. Entre las acciones a realizar se encuentran:

e Revision de objetivos, alcance y factores criticos de éxito.

e Revision de actividades de la etapa de Planificacién.

e Revision del Plan de Toma de Control presentado en la oferta y evolucién al plan definitivo.
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e Calendario de reuniones.

e Determinacion del modelo de relacion, gestion y coordinacion en los distintitos niveles y con
los responsables de la CNMC.

e Identificar los posibles riesgos.

Presentacion del Plan de Toma de Control ‘

Como indicamos anteriormente Oesia, plantea esta fase de Toma de Control del servicio como un
proceso de adaptacién a las nuevas condiciones contractuales requeridas por la CNMC y los
compromisos adquiridos por Oesia para el nuevo contrato. Este proceso de adaptacion se realizara
previamente al inicio del nuevo contrato, al ser los actuales prestatarios del servicio. Planteamos una
serie de propuestas de mejoras, fruto de nuestra experiencia en la prestacion del servicio y que siempre
bajo la autorizacién de la CNMC se incorporaran gradualmente al mismo. Estas se desarrollan a lo largo
de este apartado y que resumidamente indicamos a continuacién:

e Implantacion de Oficina de Calidad del Servicio

e Auditoria del Plan de Gestién documental

e Propuesta de adaptacion de la herramienta de gestidn de llamadas Call Manager

e Establecimiento de un Punto de Atencién Telefénica permanente

e Propuesta de mejora en la herramienta de gestion de tickets Dracma.

e Auditoria de inventario

e Revision y actualizacién de procedimientos del servicio.

e Plan de Formacidn Continua

e Propuesta de actualizacién de Cuadro de Mando

1.1.1.2 Estructuracion del Modelo de Servicio

El objetivo de esta etapa serd disefiar y fijar todos los aspectos relativos a la adaptacién del Servicio a las
nuevas caracteristicas del contrato. Se llevaran a cabo las configuraciones necesarias y se determinaran
las normas y procedimientos para

MODELO .
ESTRATEGICO ROL DEL EQUIPO H ESTRATEGIA DE EVOLUCION

una buena gestidén, seguimiento y
control. De forma conjunta se [N | Sevicios | CATAwcopesevicios | MUGUR g™ | MODEO

adaptaran los ANS complementarios EEEREE Moveo | aurro oe moDELo, DE
a los que ya estan en vigor para la
mejora del Servicio.

GESTION DE LA SERVICIO
DEMANDA Y LA (SM)

HERRAMIENTAS

NORMATIVAS ¥
ESTANDARES

MODELO TECNICO || METODOLOGIA H

El modelo estratégico establece los roles del equipo de trabajo de Oesia y su posicion respecto a la CNMC,
analizando la visidn, objetivos y alcance especificos, asi como la estrategia de evolucion a lo largo del
servicio.

El modelo de servicios persigue la realizacién del catdlogo de servicios de Oesia puesto a disposicion de
la CNMC dentro del rango de actividades que se encuentran dentro del alcance del servicio

El modelo organizativo describe la estructura, organizacién y la composicidn del equipo de trabajo, el
modelo de gobierno, seguimiento y control del servicio.

El modelo técnico proporciona las metodologias, procesos, técnicas y herramientas de trabajo a utilizar
para cada una de las actividades definidas en el modelo de servicios.

Gobernanza, Informes y Modelo de SLA’s \

Establecemos un modelo de Gobierno a través de Comités de Seguimiento, estos se estructuran a nivel
estratégico, tactico y operativo, donde participaran los distintos interlocutores que al inicio de la toma
de control se acordaran. Proponemos mantener los Comités en vigor e incorporar otros como el Comité
de Calidad, que permitird analizar especificamente los indicadores de calidad del servicio (ANS's,
Documentacion, Calidad de la resolucién de tickets) y tomar las acciones correctivas en caso de
desviaciones. Estos se especifican en el apartado 4.1.3 Modelo Relacién

En Oesia ya disponemos de informes especificos para el servicio, en donde proponemos seguir
actualizdndolos, incorporando informacién que permita tener una visidon 360 del servicio, para ello nos
apoyaremos de la informacion proporcionada por la herramienta de cuadro de mandos del servicio
actualmente en servicio, los informes se pueden consultar en el 4.3.1.3 Informes de Seguimiento.
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Organizacion del Equipo de Trabajo

Oesia cuenta ya con el equipo de trabajo (ver apartado 2 Composicién del Equipo Técnico), que
disponen de los conocimientos, titulaciones y experiencia en la CNMC necesarios para la prestacion del
servicio. No obstante, el compromiso de Oesia, es seguir trabajando en mejorar la capacitacién del
equipo de trabajo a través de la formacién continua de sus equipos de trabajo, actualizandose
constantemente a las nuevas soluciones tecnoldgicas en el mercado y la evolucion tecnolégica de la
CNMC que se planificara desde el arranque del nuevo contrato. El Plan de Formacién se desarrolla en
el Apartado 3.4 Formacion Continua del Equipo.

Para la Fase de Toma de control planteamos una
adaptacion del servicio con 2 niveles y roles Equipo Soporte Senior s
especificos responsables de ciertas tareas.

El equipo de Soporte (Técnicos Microinformaticos),
que se encargara de la resolucidon de incidencias
microinformaticas cuya resolucidn sea sencilla en las

7 Técnico Senior 7 Técnicoen 7 Técnico Senior
x1 Sistemas x1Audiovisuales x1 Sistemas

Equipo Soporte
x4 Técnicos de

" microinformética

distintas sedes de la CNMC, estas se podrdn resolver Técnico de Microinformitica / R Tv—

, ., . CAU (*) o Tecnicode
a través de un Punto de Atencion Telefénica como +_microinformdtica
canal de atencidn permanente, que serd atendido Atencion Atencién

por un Técnico Junior de Microinformatica y que se Telefonica Lo

explica en detalle en el apartado 1.1.1.6

Establecimiento de Punto de Atencidn Telefénica CAU o Insitu por parte del resto de Técnicos de
Microinformatico, en caso de que sea necesario. El equipo de Soporte Senior, que se responsabilizara
de la resolucién de incidencias mas complejas técnicamente o escaladas desde el Equipo de Soporte
referidas a los sistemas, aplicaciones de la CNMC en el ambito microinformatico y el Soporte a los
sistemas, que sera resuelto por los Técnicos Senior de Sistemas y el soporte a los sistemas de
videoconferencia y Audiovisuales que sera gestionado por el Técnico de Audiovisuales.

No obstante, y con el objetivo de hacer un servicio flexible y agil, que se adapte a la

evolucién de la demanda y necesidades de la CNMC, configuramos un equipo ’#)
multidisciplinar que tenga capacidad de asumir nuevas responsabilidades con la '

capacitacidon adecuada, como puede ser:

e Capacitar al Técnico de Senior de Sistemas en Barcelona para que pueda realizar tareas
relacionadas con el Soporte a los Audiovisuales, cuando sea necesario y bajo la supervision del
Técnico de Audiovisuales.

e Capacitar a un Técnico Senior de Sistemas en Madrid para realizar de backup del Técnico de
Audiovisuales.

e Capacitar a los Técnicos Junior de Microinformatica para realizar tareas sencillas de apoyo en
Audiovisuales.

e Capacitar al Técnico de Audiovisuales en Madrid, que pueda realizar tareas en apoyo para el
Soporte Microinformdtico, cuando no tenga actividad.

Estas funciones se detallan en el apartado 3.3 Cualificacion del Equipo de Trabajo.

Adicionalmente proponemos la creacién de 2 roles especificos que consideramos relevantes y que
serdn asignados a los perfiles mds adecuados dentro del equipo de trabajo:

e Rol Supervisor: Que serd ejecutado por el Técnico Senior de Sistemas en Madrid, que se
responsabilizard con la colaboraciéon del Coordinador de Proyecto de auditar y hacer
seguimiento de los tickets de los equipos técnicos, dedicando en los periodos valle del servicio
con menor actividad, a revisar la correcta actualizacién de la informacion, escalado y
cumplimiento de ANS de los tickets, tal y como se detalla en el apartado 1.1.1.8 Propuesta de
revisién y mejora de los procedimientos de gestion de tickets.

e Rol Responsable de Inventario: Que serd ejecutando por un Técnico Junior Microinformatico,
responsable de gestionar el almacén, las entradas y salidas de material, el mantenimiento HW
y SW de los equipos en almacén, asi como el chequeo y correcta actualizacion de la informacidn
en la aplicacidn de inventario.

Péagina 9 de 100



J GNMO COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

>

Servicio de Soporte a los Usuarios de los Servicios de T.l. de la CNMC

© OESIA Networks - Todos los derechos reservados

oe€s

grupo

Procesos de Gestion del Servicio

Oesia seguird trabajando en la mejora de los procesos de gestion, para ello contamos con unos procesos
consolidados en el 3.1.4 Modelo Operativo del Servicio, pero que requieren de una constante
actualizacién por lo que ofrecemos realizar una propuesta de adaptacién de los procedimientos de
gestidén, propuestas de mejora en la herramienta de gestidn tickets Dracma y de gestion de llamadas
Call Manager para eficientar los flujos de tickets, que signifiquen una mejora sustancial en la prestacion
gue se resumen a continuacién y que se detallan a lo largo del presente apartado:
e Proponiendo la realizacién de adaptaciones en la herramienta de ticketing Dracma para poder
mejorar la clasificacién, categorizacidn y priorizacién de los tickets.
e Mejora en los flujos de llamadas y explotaciéon de la informacion de la herramienta Call
Manager.
e Mejora en los procesos de gestidn de los tickets, mejorando la calidad de la informacion en los
tickets y los procesos de resolucion de estos, ademds de una auditoria de tickets a través de la
figura del supervisor.

1.1.1.3 Implantacidn de la Oficina de Calidad

Se establecera al inicio de la Fase de Toma de Control una Oficina de Calidad tal y N

como se describe en el en el apartado 3.1.2 Organizacion del Servicio dentro de la ‘17) MEJORA
Oficina Técnica de Apoyo del servicio. Estard compuesta por una serie de perfiles a

demanda del Coordinador, con dedicacidn parcial al servicio, dando apoyo al Coordinador de Proyecto en
las labores de supervisar y promover la implementacién de estandares y practicas de calidad todos los
procesos y tareas asociadas al servicio. Su principal objetivo es asegurar la mejora continua a través de la
retroalimentacion, garantizar el cumplimiento de normativas, optimizar los procesos, medir e
implementar nuevos ANS’s, y elevar la satisfaccién de los usuarios y responsables de la CNMC. Entre las
labores de la Oficina de Calidad se encontraran:

e Realizar Auditorias Internas en el servicio, mediante el analisis de la informacidn, entrevistas con
los distintos interlocutores.

e Monitorizacidn de los Indicadores de desempefio, evaluando al equipo de trabajo.

e Orientar al equipo de trabajo en la excelencia del servicio, a través de la capacitacion y el
establecimiento de Metodologias de calidad y su alineamiento.

e Facilita la resolucidn de las no conformidades.

e Detectar carencias en la capacitacion de los equipos.

e Detecta desviaciones de forma global o individual, alineando los objetivos del equipo de trabajo.

La Oficina de Calidad colaborara con el Coordinador de Proyecto en el disefio e implantacién del Plan de
Garantia de Calidad del Servicio, definido en el apartado 4 Plan de Garantia de Calidad de Servicio.

1.1.1.4 Auditoria del Plan de Gestion Documental

Dentro de las actividades a realizar en la fase de toma de control del servicio, Oesia se 5

compromete a realizar una Auditoria del Plan de Gestién Documental del servicio, esta “T) MEJORA
se realizara con el apoyo de la Oficina de Calidad. El objetivo de esta auditoria es

analizar la correcta organizacién y clasificacion del repositorio documental en la herramienta Open Project
actualmente disponible en la CNMC, revisar y evaluar la documentacidn existente en el servicio con el fin
de asegurar que cumple con los estdndares de calidad, precisidn, y actualizacion, facilitando su uso y
mantenimiento.

Esta auditoria, aunque se realizard al inicio del nuevo servicio, de forma acordada con la CNMC tendran
un cardcter periddico, dado las asunciones de la Oficina de Calidad, la cual realizara auditorias periddicas
en el servicio en donde realizara andlisis de la calidad de la documentacién que se vaya generando y su
mantenimiento.

Alcance de la Auditoria

La auditoria incluira los siguientes aspectos:
e Organizacién y clasificacion de la documentacion.
e Codificacién de la documentacion.
e Analisis por tipologia de documentacién.
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Manuales de usuario.

Guias de instalacion y configuracion.

Documentacion de soporte (FAQ’s, guias de resolucion de problemas).
o Procedimientos operativos.

e Registros de cambios y actualizaciones.

O O O

Criterios de Evaluacion

e Exactitud y consistencia: La documentacién debe ser precisa y estar libre de contradicciones.

e Actualizacién: Debe reflejar los cambios mas recientes en el servicio y los procedimientos.

e Estructuray claridad: Debe ser comprensible, con un formato légico y organizado.

e Cumplimiento de normas: Verificar que cumpla con las politicas internas y regulaciones externas
pertinentes.

e Accesibilidad: Debe estar disponible y ser facil de localizar.

Metodologia de Auditoria

Evaluacion : Entrevistasy - Informe de

Revision Preliminar

Detallada Consultas Resultados

El proceso de auditoria se realizard mediante los siguientes pasos:
1. Revisidn preliminar:
e Recolectar y organizar toda la documentacion relevante.
e Revisar versiones previas para identificar la evolucidn y los cambios.
2. Evaluacion detallada:
e Revisar cada documento utilizando listas de verificacion especificas para evaluar aspectos de
precisidn, actualidad, estructura, y cumplimiento de estdndares.
e Comparar la documentacidon con las funcionalidades actuales del servicio y los protocolos
vigentes.
3. Entrevistas y consultas:
e Realizar entrevistas con el equipo de soporte para verificar si la documentacién coincide con los
procesos y practicas actuales.
e Consultar a usuarios clave para recoger opiniones sobre la claridad y utilidad de la
documentacion.
4. Informe de Hallazgos:
e Registrar los resultados, indicando las areas donde se detectaron errores o desactualizaciones.
e Proporcionar recomendaciones para cada hallazgo identificado.

Mecanismos de Seguimiento

Se realizard un seguimiento de las actuaciones resultantes de los hallazgos, garantizando que la
organizacién y calidad de la documentacién se estandarice en el servicio, cumpliendo con las
recomendaciones de los hallazgos identificados. Manteniendo durante toda la vigencia del contrato
revisiones del estado del Plan de Gestion Documental, que serd analizado en las reuniones de seguimiento
establecidas como los Comités de Seguimiento o especificamente en el Comité de Calidad.

e Establecer revisiones periédicas de implementacién de las recomendaciones.

e Programar reuniones de seguimiento con el equipo responsable.

e Capacitar a los equipos de trabajo para estandarizar la normativa de gestion y actualizacion de la

documentacién.

1.1.1.5 Propuesta de Adaptacion de la Herramienta de Gestion de Llamadas Call Manager

Proponemos bajo la aprobacidon de la CNMC que se realicen
o ) I 14 I | 4 adaptaciones limitadas a la plataforma de gestion de llamadas MEJORA
Cisco - Call Center Manager. Esta herramienta de gestidén de
C I SCO llamadas ofrece un conjunto de herramientas y funcionalidades para gestionar
eficazmente un centro de llamadas, como la Distribucion Automatica de Llamadas (ACD), Respuesta de
Voz Interactiva (IVR) y también cuenta con la posibilidad de generacion de informes y reportes.
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Actualmente es el sistema que gestiona las llamadas que atiende el CAU (Equipo de Soporte) realizadas
por parte de los usuarios de la CNMC, proponemos una serie de parametrizaciones que redunden en una
mejora en la calidad del servicio y la percepcién de los usuarios enfocadas en los siguientes aspectos.

e Poder acceder al mddulo de Reporting de consola de gestion del Call Center Manager para poder
analizar Volumetrias de llamadas (en cada periodo, horario, etc.), lamadas perdidas en el servicio,
tiempos de respuesta, Tiempos Medios de Operacién (TMO).

e Reconfigurar el flujo de llamadas al servicio, para que al primer Técnico Junior Microinformatico
gue entre la llamada realice 2-3 tonos de llamada antes de saltar al resto. Y que luego el siguiente
salto se realice de forma secuencial al resto de técnicos en vez de saltar a todos los técnicos a la
vez como ocurre actualmente.

e Que se puedan grabar locuciones en caso de incidencias de gran impacto para evitar el colapso
del teléfono.

e Proponemos que al menos un Técnico Senior disponga de formacidon en Call Center Manager para
gue pueda realizar algunas tareas de gestidon en la plataforma en caso de que asi lo permita la
CNMC.

1.1.1.6 Establecimiento de Punto de Atencidon Telefénica CAU

Con el objetivo de incrementar la capacidad de Soporte, proponemos la creacion de 4

un Punto de Atencidn Telefénica para el servicio que sera gestionado por un Técnico ‘# MEJORA
Junior Microinformatico de Soporte (de forma rotatoria) que estard

permanentemente desde las instalaciones de la propia CNMC atendiendo las llamadas y la
recepcion/resolucion de los tickets de los usuarios para su inmediata gestidn, eso nos permitirad ganar en

rapidez y eficiencia en los tiempos de respuesta, gestion y resolucién agil de tickets desde este nivel
evitando escalados innecesarios, mejorando la percepcidn del servicio por parte de los usuarios.

Este punto, aunque es gestionado por un Técnico Junior de Microinformatico de forma permanente podra
estar apoyado por otros técnicos como desborde de llamadas o derivacidn de los tickets que no pueda
ser atendidos simultdneamente. Se encargara de la recepcidn de los tickets de los usuarios de la CNMC
principalmente de forma Telefénica, también a través de los otros canales establecidos (Dracma),
procediendo a su registro, clasificacion, catalogacion, documentacién y escalado al equipo de Soporte
Senior en caso de ser necesario, también tendra la funcién de la resolucidn de los tickets desde la primera
linea si dispone de las competencias. Para ello se identificardn procesos repetitivos, que puedan
resolverse de forma telefénica o por conexidon remota de forma féacil, a través de la generacion de
procedimientos sencillos y la capacitacion constante del equipo Soporte de Técnicos Junior
Microinformatica para dotarle de mayor capacidad resolutiva.

Es por lo que, a través del Coordinador de Proyecto, con el apoyo del equipo de trabajo de Soporte Senior,
identificard las tipologias de incidencias mds repetitivas, de resolucién sencilla o procesos bdsicos y
establecera los mecanismos para la asuncién de la actividad desde el Punto de Atencién Telefdnica y que
pasamos a desarrollar a continuacién.

1. Identificacion de Actividades

e Analizar los tickets y problemas recurrentes: Revisar las tipologias de incidencias o solicitudes
mas comunes para identificar patrones de problemas que se repitan y que tengan resoluciones
estdndar o repetitivas.

e Documentar casos simples y de complejidad media: Separar aquellos que son facilmente
documentables y no requieren una intervencion profunda o conocimientos avanzados.

2. Documentacién de Procesos y Resoluciones

e Crear procedimientos claros: Documentar cada problema con su correspondiente solucién paso
a paso, utilizando un lenguaje simple, conciso y comprensible para el Equipo de Soporte.

e Incluir guias visuales: Si es posible, afiadir capturas de pantalla, videos tutoriales o diagramas que
ayuden a visualizar la resolucion del problema.

e Generar scripts automatizados: Cuando sea aplicable, crear scripts que permitan automatizar la
resolucion de ciertos problemas (por ejemplo, scripts para restablecer contraseiias, limpiar caché,
reinstalar software comun, etc.).
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3. Capacitacidén del equipo Soporte

e Sesiones de formacion: Organizar sesiones de capacitacion para el equipo de Soporte de Técnicos
Junior de Microinformatica, en donde se expliquen los nuevos procedimientos y cémo abordar
los problemas que sean asumidos.

e Simulaciones y practica supervisada: Permitir que el Equipo de Soporte practique la resolucion
de los nuevos problemas con el acompanamiento de los técnicos de Soporte Senior para asegurar
la correcta comprension de los procesos.

4. Implementacion de la Transferencia de Actividad

e Actualizar la herramienta de gestion de tickets: Parametrizar el sistema de tickets Dracma para
catalogacion y clasificacion de los tickets, asignando la resolucion al equipo de soporte
correspondiente en funcidn de la tipologia.

e Establecer criterios claros de escalacion: Definir qué situaciones o criterios requieren que el
Equipo de Soporte escale nuevamente un ticket al Equipo de Soporte Senior (por ejemplo, si el
problema no se resuelve en un tiempo determinado o si se presentan complicaciones
inesperadas).

5. Pruebas y Monitoreo

e Periodo de prueba: Implementar la transferencia de actividad de manera gradual durante la fase
de toma de control para verificar que desde el Punto de Atencion Telefénica pueda asumir las
funciones de forma correcta.

e Monitorear el rendimiento: Evaluar los tiempos de resolucidon y la satisfaccion del cliente durante
el periodo inicial para detectar posibles problemas de transferencia y hacer los ajustes necesarios.

6. Feedback y Mejora Continua

e Reuniones regulares entre niveles: El Coordinador de Proyecto fomentara una comunicacién
fluida entre los técnicos Junior y Senior para retroalimentacidon continua a través de Daily
Meeting.

e Revisar y actualizar la documentacion: La documentacidon debe mantenerse actualizada con
cualquier cambio en los procesos, soluciones o herramientas.

e Revision Regular de la Transferencia de Actividad Identificar nuevas actividades que puedan
asumirse desde el Punto Unico de Atencién Telefénica para seguir optimizando el proceso de
soporte.

1.1.1.7 Propuesta de mejora Herramienta Ticketing Dracma

La herramienta de Ticketing Dracma es el canal de entrada de las incidencias y "

peticiones de los usuarios al servicio, esta herramienta implantada durante la ’T} MEJORA
ejecucion del contrato en vigor ha ido adaptandose a las necesidades que han surgido

en la CNMC. Para el nuevo contrato proponemos a la CNMC una serie de propuestas de mejora para la
adaptacion de la herramienta que signifiquen una ayuda a mejorar la gestién y prestacion del servicio.

e Adaptacion de la herramienta para que un ticket no pueda modificarse una vez cerrado, solo
reabrirse. Ello actualmente afecta a que la informacién del Cuadro de mando no vaya acorde al
cierre real del ticket, ya que al realizarse cualquier comentario sobre un ticket cerrado actualiza
la fecha de cierre.

e Implementar la categorizacidn de los tickets directamente en Dracma.

e Implementar la posibilidad de incluir una encuesta de satisfaccion al usuario cuando se cierre un
ticket, valorando la calidad del servicio recibido.

e Cuando un ticket esté cerca de incumplir un ANS o no registre actividad en un tiempo,
automaticamente envie un correo notifique al técnico la situacién para que realice las acciones
oportunas para agilizar su resolucion.

1.1.1.8 Propuesta de revisidon y mejora de los procedimientos de gestion de tickets

Fruto de la experiencia en la prestacidon del servicio en los ultimos afios hemos 3
o ) ) . -, ,} MEJORA
identificado mejoras en los flujos y los chequeos de la informaciéon en los 7

procedimientos de gestion de los tickets (Incidencias y Peticiones), ademas de
incorporar la figura del Supervisor, que redundara en un incremento en los niveles de calidad del servicio
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y mejorard la percepcién de usuario en la prestacion. A continuacion, se resumen las principales mejoras,
que se describen con mayor detalle en el apartado 3.1.4 Modelo Operativo del Servicio:

e Aportar evidencia del cierre de los tickets a usuarios: Garantizar que en todos los tickets se
indique cual es la solucidn aportada para la resolucidn del ticket, de manera que también sirva
como guia para la base de conocimientos de errores conocidos.

e Garantizar la correcta documentacion de la actividad de los tickets: Todos los técnicos han de
registrar cualquier actividad que se realice respecto un ticket, ya sea una llamada, un correo,
pruebas realizadas, etc. De tal manera que se mantenga un histdrico y se pueda mantener una
traza, no dando la sensacién de que el ticket estd encolado sin realizar nada.

e Validacidon de la resolucién de un ticket con el usuario: Siempre se ha de validar con el usuario la
resolucidn de un ticket antes de su cierre en la herramienta de ticketing (Dracma), para ello se
confirmara su resolucién con el usuario mediante llamada telefénica, correo o conversacion
durante la asistencia para que verifique que el problema esté resuelto.

También en los casos mas sensibles o que hayan generado impacto en el usuario se volverd a
chequear con el usuario pasados 3 — 4 dias, la correcta resolucién del ticket y su operatividad.

e Encuestas de Satisfaccion: Tal y como describimos en el apartado 1.1.1.7 Propuesta de mejora
Herramienta Ticketing Dracma, proponemos que en el proceso de resolucion del ticket el usuario
pueda evaluar la calidad de atencidn recibida tanto en el nivel de atencién, como en la solucién
técnica aplicada, a través de una encuesta de satisfaccién, en donde posteriormente se realizard
un analisis de estas tomando las medidas correctivas necesarias, tal y como se describe en el
apartado 4.1.2.5 Encuestas de Satisfaccion.

e Rol Perfil de Supervisor: Establecemos el rol de Supervisor, como perfil 5
garante del cumplimiento por parte de todo el equipo del proceso de gestidn “F) MEJORA
de tickets. Este rol de Supervisor que llevard el Técnico Senior de Sistemas,
con el apoyo del Coordinador de Proyecto, se responsabilizara de vigilar la calidad de los tickets,
a través del cumplimiento de los procedimientos de gestién y el incremento de los niveles de
calidad del servicio del equipo de trabajo realizando las siguientes actividades en momentos valle:

o Despachar los tickets encolados que no dispongan de técnico asignado.

o Revisién de los tickets pendientes de los técnicos, verificar su correcta actualizacién y
cumplimiento de los niveles de servicio en caso de acercarse a plazos de incumplimiento.

o Auditar la reapertura de tickets, verificando si se trata de una resolucién incorrecta.

o Homogeneizaciéon del conocimiento sobre los procedimientos de gestion entre los
equipos de trabajo, identificar errores individual o globalmente y correccién de estos.

o Auditoria periddica de tickets por técnico, para el analisis de la calidad de la informacién
y resolucién.

1.1.1.9 Auditoria Inventario

Proponemos la realizacién de un chequeo y revisién del estado de inventario. Esta A}

auditoria tiene como fin documentar el estado, la ubicacién y la funcionalidad de 7 MEJORA
todo el equipamiento informatico soportado desde el servicio. Dentro del alcance de

la auditoria incluird tanto el equipamiento en uso, como el contenido en los almacenes, incluyendo en
esta la revision de la funcionalidad de este, categorizando.

Esta auditoria inicial que conllevara una revision completa del inventario de activos ird acompafada de
proceso de chequeo y medicién periddicos de forma aleatoria durante toda la ejecucion del servicio.

Como de mejora adicional en este aspecto proponemos la creacion del Rol de Responsable de
Inventario, este perfil que sera ejecutado por un perfil Técnico Junior de Microinformatica en Madrid,
se responsabilizara de llevar un control de las entradas y salidas de almacén, garantizando en todo
momento una traza de los movimientos de los activos, adicionalmente ser responsabilizara de la
correcta operatividad y mantenimiento del equipamiento en almacén, al tratarse de un perfil técnico
se encargara del maquetado de los equipos para su reutilizacién inmediata y se

'y
encargara de realizar chequeos de la correcta actualizacién de la informacién en el ‘*F) MEJORA

inventario, cuando se realicen movimientos o de forma aleatoria.
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1.1.1.10 Plan de Formacion Continua del Servicio

Dentro de las mejoras que proponemos, se encuentra capacitar al equipo de trabajo en las tendencias de
mercado aplicables al servicio y siempre alineadas con la evoluciéon tecnoldgica de la CNMC, de forma que
todos adquieran la capacitacién necesaria de forma anticipada para realizar las tareas objeto del Servicio
y cubrir los distintos ambitos tecnoldgicos del servicio (Microinformatico, Audiovisuales, etc.). Para ello,
desde la fase de toma de control se disefard y ejecutara de forma acordada con la CNMC un Plan de
Formacidn, definido en el Apartado “3.4 Formacién Continua del Equipo”, mediante acciones de
capacitacién: Cursos, “Work-shops”, Autoestudio, Documentacién, “Shadowing inverso” necesarias, para
cubrir las necesidades.

1.1.1.11 Propuesta de Actualizacién del Cuadro de Mando

Dada la experiencia atesorada por Oesia en la prestacidn del servicio, ya disponemos actualmente de un
CdM puesto a disposicion de la CNMC que ha ido evolucionando a lo largo de la prestacidn para disponer
de la informacién mas completa, que permita analizar el estado del servicio y su evolucién continua.

Con el objetivo de continuar alineados con el plan estratégico de la CNMC, durante la Fase de Toma de
Control, Oesia se compromete a realizar reuniones especificas donde planteara propuestas a la CNMC
para la actualizacién y mejora de la informacion a mostrar del CdM, asi como su periodicidad de
presentacién y publicacion.

Las propuestas de mejora y actualizacion del Cuadro de Mando se detallan en el apartado 3.2 Gestién de
documentacién y Cuadros de Mando.

1.2 Caracteristicas de equipo que trabajara en paralelo

Como indicamos con anterioridad al ser actualmente los prestatarios del servicio, enfocamos esta fase
como un proceso de adaptacion del servicio al nuevo contrato y para la puesta en marcha de las
propuestas de mejora que de forma acordada con la CNMC se pongan en marcha en esta fase.

Oesia facilitara un equipo de trabajo adicional a través de la Oficina Técnica de Apoyo al Servicio con
dedicacién parcial al servicio, con los conocimientos expertos en los dmbitos de las mejoras a
implantar, que colaborara con el Coordinador de Proyecto en su implantacién,

A
entre ellos se incluyen personal de los Centros Tecnolégicos, Gobierno del Dato, ’1‘*)‘ MEJORA

Centro de Calidad y Desarrollo de Talento.

,?\

Servicio de soporte a los usuarios de los servicios de T.I. OES‘

grupo
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A continuacidn, mostramos el equipo de trabajo que se incorporard y en que actividades participara

Perfil Descripcion

Coordinador de
Proyecto/Responsable
de Equipo y Gerente

Responsables de facilitar las tareas a realizar en esta fase e hitos a cumplir,
validacién de la implantacion de todas las mejoras propuestas y
cumplimiento de los objetivos, actuando como motivador tanto de la fluidez

(Técnicos)

del Servicio en las tareas de gobierno (comunicacién entre Oesia y la CNMC),
desbloqueo de situaciones relacionadas con la operativa diaria, etc.
Equipo de Trabajo | £| Equipo de Trabajo seguird realizando las actividades del Servicio tal y

como se estaba realizando hasta el momento. Las propuestas de mejora se
llevaran a cabo de una forma no disruptiva para el Servicio.

Oficina de Calidad

Equipo responsable de colaborar en las mejoras de Auditoria del Plan de
Gestion Documental, Establecimiento de Punto Unico de contacto,
Propuesta de Parametrizacién de la Herramienta de Ticketing disponiendo
de los conocimientos:
e Auditorias de proyectos y documentacién, chequeo de la calidad de
la documentacion.
e Experiencia en implantacién, mantenimiento y arquitectura de
herramientas de gestion.
e Evaluacion de procesos y servicios respecto a modelos y buenas
practicas.
e Lanzamiento de proyectos de mejora de servicios y procesos.
e Experiencia en consultoria, implantacidn de productos de todo el
ciclo: toma de requerimientos, parametrizacion, disefios técnicos,
pruebas, manuales, formacidon a usuarios.

Centros Tecnoldgicos

Equipo especifico que asesorara al el Coordinador de Proyecto, en la
aplicacion de mejoras en las soluciones tecnoldgicas que se proponen en el
servicio.

Gobierno del Dato

Responsable de la actualizacidn y generacidn de nuevas vistas del Cuadro
de Mando del Servicio.

Master en Big Data por el
Telecomunicacién.

Colegio Oficial de Ingenieros de

Cuenta con mas de 10 afios de experiencia en el analisis de datos con Oracle,
MS SQL, Excel, presentacidn de la informacién con Tableu, MicroStrategy y
Power BI.

Desarrollo de Talento

Equipo responsable de los programas de formacién, coaching y mentoria
para mejorar las habilidades y competencias de los empleados con el
objetivo de maximizar su rendimiento. Se encargard de elaborar los
programas de capacitacién y formacién del equipo técnico del servicio a
través de las siguientes iniciativas:
e Programas de capacitacién y formacion, cursos técnicos en los
ambitos tecnolégicos (MDM, SCCM, Windows, Audiovisuales)
e Planes de Desarrollo Individualizados y por perfil, para cada
miembro del equipo de trabajo con objetivos a corto y largo plazo.
e Acceso a recursos digitales, como la Universidad Tecnoldgica de
Oesia, que cuenta con una plataforma de Teleformaciéon accesible
desde cualquier lugar, con un amplio catdlogo de formacién en
ambitos tecnoldgicos, habilidades, idiomas.
e Desarrollo de Habilidades, como el liderazgo, la comunicacion,
trabajo en equipo, etc.
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A continuacion, se especifican las mejoras y que equipos especificos de la transicién participaran en la
implantacion de las mejoras del servicio.

Mejora Equipo de Transicion

Implantacidon de la Oficina de Calidad Oficina de Calidad
Auditoria del Plan de Gestién Documental Oficina de Calidad
Auditoria de Inventario Oficina de Calidad
Establecimiento del Punto de Atencion Telefdnica Oficina de Calidad
Propuesta de mejora de Herramienta Ticketing Dracma Oficina de Calidad
Propuesta de Adaptacion de la Herramienta de gestion de Centros Tecnoldgicos

llamadas Call Manager

Propuesta de revision y mejora de los procedimientos de Gestion Oficina de Calidad
de Tickets

Propuesta de Actualizacion del Cuadro de Mando Gobierno del Dato
Plan de Formacién Continua del Servicio Desarrollo de Talento

1.3 Minoracion del riesgo de impacto fruto de la transicion

El objetivo de elaborar un Plan de Riesgos en la Fase de Toma de Control esta en la identificacién de los
posibles obstaculos que se pudieran detectar, proponiendo las acciones de mitigacion que permitan
solucionar la posible crisis generada, buscando en todo momento garantizar la continuidad de negocio y
el maximo nivel de calidad

Desde esta aproximacion, y de forma mas estructurada, se presenta a continuacién un esquema que
resume las mejores practicas de gestidn de riesgos:

Se podra utilizar para la monitorizacidn
de los riesgos una ficha denominada

PLANIFICAR LA GESTION DE RIESGOS

[}
. .pe . . N . . Plan
“ e ” - ~n
Hoja de Identificacion de Riesgos”, 1a | identificacion Ancig SRCICE 5
. cualitativo cuantitativo respuesta
.oz
cual servira como elemento de X
. . -
documentacién de los  riesgos, | ouantetodoeiciclo [beteminacin del % de | valoracionde Establecimiento de un plan de acciones
2 [l 4 [ 1 para combatir el impacto de los riesgos.
de vida, se identifican | |probabilidad y el 1 impacto previsto i . s
f d t I d t | d ” d I fiesqos, implicandoa | i‘:ﬁ')‘1_m pcrc? | cu%niiﬁcgdoeh o La estrategia definida tras el andlisis
undamental durante el desarrolio ae fodos lo inferesados |} deferminar o crficidad. ! Blanficacion del +Evitar Actuar sobre a 102 poro
. Involucrados. priorizar y es C] lecer I proyecTo u otro el nesgo
proyeCtO, a porta ndO m pOI’ta nte Se obtiene una list una estrategiade 1 aspecto relevante * Mitigar: Con el objetivo de reducir
de riesgos para respuesta proporcional probabilidad e impacto

+ Transferir: Compartir el iesgo con un
tercero

informacion  sobre el riesgo, las |gsioeel o |
acciones recomendadas para evitarlo i i ot una coningencia, perd no

.. ., | hay actuaciones especificas
contingencia, el impacto previsto; vy

cualguier elemento que permita la documentacidn de las acciones de mejora continua, recogiendo las
acciones tomadas vy los resultados obtenidos.

Al ser Oesia el actual prestatario del servicio y no produciéndose cambio de

proveedor del servicio, este se seguira prestando con total normalidad, quedando %
todos los riesgos sobre esta fase muy mitigados, exponiendo uUnicamente los

siguientes:

RIESGOS MITIGADOS PROBLEMATICA

e Mantener la Base de Conocimiento
Historial de Incidencias | ¢ Pérdida de tiempo en la resolucién de incidencias, ya detectadas.
e Problemas del servicio ocultos o aplazados

e Pueden existir problemas en la ejecucion de las actividades definidas
Desviaciones en el Plan para la Toma del Control del servicio, como en la implantacién de
de Toma de Control herramientas y parametrizacién de estas o los cambios organizativos,
gue, aunqgue no han afectar a la continuidad en la prestacidn del servicio
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y el cumplimiento de los niveles de servicio, si puede afectar a la
duracién de esta Fase.

Retencion del Talento | e
del equipo de Trabajo

Perdida de todo el conocimiento actual.
e Rotacion de los recursos del Equipo de Trabajo.

La siguiente tabla identifica riesgos que pueden darse durante una fase de Toma de Control y las acciones

mitigadoras:

RIESGOS
DETECTADOS

Actualizacion de
conceptos clave

PROBLEMATICA

Deteccién de
necesidad de
refrescar conceptos,
operativas, etc. por
parte de algun

miembro del Equipo
de Trabajo.

ACCION MITIGADORA

Durante la primera semana se realizard un repaso

de conceptos, operativas, tareas, etc. para
solventar posibles carencias.
Formacion sobre las novedades del servicio,

nuevas tareas a realizar, mecanismo de

comunicacion y control.

Falta de
capacitacion del
equipo

Disponer de equipo
de trabajo que no
cubra todas las
tecnologias.

Falta de conocimiento
sobre el
funcionamiento
interno del servicio y
en si de la CNMC.

Durante toda la prestacidn del servicio se ha estado
capacitando al equipo en las tecnologias vy
habilidades necesarias para adaptarse a las nuevas
necesidades del servicio o propiciado por nuevas
tecnologias o metodologias.

Igualmente presentamos un plan de formacion
para seguir en esa linea y nuestro firme
compromiso en continuar apostando por la
formacién continua.

Rotacion del
equipo

Pérdida de
conocimientos clave
del servicio.

Reduccion de los
niveles de calidad del
servicio hasta
formacion de nuevos
recursos.

Evitar la rotacién mediante las politicas de
retencion del talento de grupo Oesia:

o Plan de Carrera

o Retribucién flexible.

o Formacion continua.

o Plan de igualdad y conciliacién familiar.

Pérdida de

Falta de confianza de
los stakeholders

Comités de Seguimiento como medida preventiva.
Divulgacion y presentacion del cambio a los
stakeholders.

Confianza internos y externos de Coordinacion con el resto de las areas TI.
la organizacién. Ganarse la confianza de los stakeholders.
Hacer participes e involucrar a los stakeholders.
Planificacidon del servicio, turnos, vacaciones
Monitorizar las posibles desviaciones en la
Incremento de la demanda de forma anticipada.
Exceso actividad. Oficina Técnica de apoyo al servicio con recursos
. Nuevos proyectos preparados en distintos ambitos tecnoldgicos
sobrevenido de . .
para ejecutar en Establecer planes formativos en nuevas
la demanda - C L , .
distintos ambitos tecnologias a implementar.

tecnoldgicos.

Planes formativos a los distintos perfiles de
ambitos tecnolégicos para adquirir capacidades de
otros.

Incumplimiento
de Plazos en la

Toma de
Control del
servicio

Defectos en la
plantificacién de
actividades.

Definir correcto alcance de las actividades a
realizar en la toma de control.

Cronograma con hitos y responsables de cada hito.
Andlisis de dependencias tecnoldgicas.
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.., | e Incorporacion de una Oficina de Calidad del
e Incorrecta aplicacidn L . L
. servicio que Audite el Plan de Gestion Documental
Falta de Calidad de los L
. desde el inicio del nuevo contrato.
en la procedimientos. . . . . .
. . o e Capacitar y unificar criterios del equipo de trabajo
Documentacion | ¢ Desviacion en los . .
. . . . en los procedimientos para la creacién vy
del Servicio niveles de calidad del L .
. actualizacién de la documentacion.
servicio e . . .
e Unificar la informacion en un solo repositorio.

2 Composicion del Equipo Técnico

Coordinador de Proyecto

SERVICIOS )

PROFESIONALES DESCRIPCION

Perfil Ofertado Coordinador

Bachillerato y COU

En aplicacidn de lo establecido en el Real Decreto 806/2006, de 30 de junio,
por el que se establece el calendario de aplicacién de la nueva ordenacién del
sistema educativo, establecida por la Ley Orgénica 2/2006, de 3 de mayo, de

Formacion Educacidn, asi como en la Orden EDU/1603/2009, de 10 de junio, por la que

Académica se establecen equivalencias con los titulos de Graduado en Educacién

Secundaria Obligatoria y de Bachiller regulados en la Ley Organica 2/2006, de
3 de mayo, de Educacién, el nivel formativo de BACHILLERATO referido es
equivalente al nivel formativo, Ciclo Formativo Grado Superior, CFGS, a todos
los efectos.
e 2024: Microsoft Power Bl Avanzado, Intermedio, Introduccion (37 h)
e 2024: Trabajo colaborativo con M365 y One Drive.
e 2024: Copilot para M365.
® 2024: ChatGPT con la APl de OpenAl (9 h)
e 2024 Metodologias Agiles (17 h)

g e 2024: Sharepoint: Gestor Documental, On Premise, Administracion (19 h)

Certificaciones y

Cursos e 2024: Power Automate y PowerShell (6 h)

e 2024: Gestion de Proyectos IT y liderazgo de equipos (10 h)
e 2024: Fundamento Redes TCP/IP (12 h)
e 2022: Microsoft Office Specialist (MOS): Excel 2019 Associate
e 2020: Microsoft Technology Associate (MTA) Windows Operating System
Fundamentals.
e 2013: ITIL Foundation Certificate
EXPERIENCIA
S OESIA NETWORK SL / CNMC

Fecha Inicio Octubre de 2017 ‘ Fecha Fin Actualidad

Puesto Coordinador

Descripcion de los trabajos realizados

e Supervisidon y coordinacion de un grupo de trabajo de 10 personas

e Monitorizacion de aplicaciones

e Seguimiento de incidencias

e Elaboracion de documentacidn técnica relacionada con las intervenciones en cliente.

e Realizacién de inventario en las sedes.

e Responsable de la organizacidn, del desarrollo y control permanente del servicio, supervisando el
ajuste a los objetivos iniciales y niveles de servicio establecidos. Asi como de la gestidn de las personas
del equipo técnico del CAU y del mantenimiento hardware.

e Desarrollar el plan de trabajo y elaborar informes periddicos de seguimiento.

e Responsable de la definicidn de los procesos del servicio.

Pagina 19 de 100



Servicio de Soporte a los Usuarios de los Servicios de T.l. de la CNMC

© OESIA Networks - Todos los derechos reservados

&= COMISION NACIONAL DE LOS
r GN MC MERCADOS Y LA COMPETENCIA

oe€s

grupo

e Participacién en el servicio de atencidn a usuarios
e Creacion de cuadros de mandos que ofrecerd informacién sobre ANS
e Procedimientos de trabajos definidos para la provisidn de los servicios de Catalogo

TS OfsiA NETWORK SL / Telefénica

Fecha Inicio Julio de 2011 | Fecha Fin | Octubre de 2017

Puesto Jefe de Proyecto

Descripcion de los trabajos realizados

e Supervision y coordinacion de un grupo de trabajo de 8 personas. Monitorizacidon de aplicaciones.
Deteccidén de incidencias.

e Seguimiento de incidencias.

e Propuestas de mejora de las aplicaciones. Generacion de informes para el cliente.

e Elaboracion de procedimientos de monitorizacidn, operacién, administracion y troubleshooting para
las distintas tecnologias y plataformas. Formacién de los técnicos de operacién en las distintas
plataformas y tecnologias y en los procesos y procedimientos asociados.

e Realizacién de informes especificos de su tecnologia y de servicios. Seguimiento y analisis, de los casos
abiertos con suministradores y su impacto sobre las operaciones.

e Interlocucién con grupos externos e internos para la implementacidn de nuevos servicios y
plataformas que incidan sobre la operacidn.

e Asegurar dentro de su dmbito de responsabilidad, el cumplimiento de los niveles de servicio y
disponibilidad de red comprometidos.

e Tomcat; Java; J2EE; JSP; Swimg; servlets; Phyton; XML; DHTML; Javascript; Unixrvicio

e Administracién y configuracidn de los sistemas que conforman la maqueta de video de Movistar+.

e Instalacidn y certificacion de las aplicaciones que conforman el Back-End y Front-end de la plataforma
Movistar+.

e Tecnologia: J2EE, Oracle, Jboss, Windows, Linux.

e Seguimiento junto con otros grupos operativos, de los niveles de servicio alcanzados en servicios y
plataformas, identificdndolos puntos de accién y de mejora.

e Escalado técnico y administrativo de incidencias tanto a grupos internos como externos.

e Especificar las herramientas y sistemas necesarios para garantizar la correcta operacién y el
Aseguramiento del servicio.

e Controlar, asegurar y analizar riesgos de los cambios que se realizan en produccién. Estableciendo los
métodos de control para asegurar la fiabilidad y disponibilidad.

e Desarrollo de los métodos de control y monitorizacion para que se puedan establecer las mediciones
y monitorizaciones sobre los sistemas y servicios.

Telefdnica Certificacion

Fecha Inicio Marzo de 2007 ‘ Fecha Fin ‘ Julio de 2011

Puesto Administrador de Sistemas

Descripcion de los trabajos realizados

e Pruebas de estabilidad y seguridad de aplicaciones cliente servidor con la herramienta PAROS.
Certificado y Scampi a nivel de proyecto en CMMI Nivel 3 para Telefdnica de Espafia, en los procesos
de verificacion, validacion e integracién de Software.

e Administracién Servidores WEB (JRUN, IPLANET 4.11, SUN ONE 6.0, SUNONE 6.1).

e Instalacién, configuracién y gestién de instancias web, balanceo, soporte al desarrollo y creacién de
foros con Webcrossing.

e Administracién de LDAP. Administracién de base de datos Oracle 8, 9 y 10. Instalacién de software de
diferentes aplicaciones en distintos lenguajes de programacién. Para entornos MVS o Mainframe
experiencia de 7 afios en la herramienta HGC, para el control de DB2, SORTS, COBOL, PROICL,
PROCLIB, MAPAS.

| Empresa___ RCEEIENID

Fecha Inicio Agosto de 2003 ‘ Fecha Fin \ Marzo. de 2007

Puesto Administrador de Sistemas

Descripcion de los

. . e Administrador de usuarios y técnico de sistemas.
trabajos realizados

Pégina 20 de 100



Servicio de Soporte a los Usuarios de los Servicios de T.l. de la CNMC

© OESIA Networks - Todos los derechos reservados

I ONIMIC Vercaoos ' comrerenci

oe€s

grupo

Técnico Senior de Sistemas 1

SERVICIOS
PROFESIONALES

DESCRIPCION

Perfil Ofertado Técnico Senior de Sistemas
Form?af)n FP Grado Superior Informatica
Académica
e 2024: Curso completo Intune- Udemy (4,5 h)
e 2023: Curso basico Intune — Udemy (4 h)
e 2024: Microsoft SCCM Training (12 h)
e 2024: Microsoft Endpoint Configuration Manager MECM (SCCM) (16,5 h)
e 2024: MTA - MS 900 Microsoft 365 Fundamentos. (13,5 h)
e 2024: Monitorizacién con Azure (3 h)
e 2024: Asistentes y Threads con GPT-4 API de OpenAl (7 h)
e 2024: 1A: Copilot 365, GTP-4, Deep Learning con Python (15 h)
e 2024: Sharepoint on Premise para usuarios (7 h)
e 2024: PowerShell par administradores (12 h)
© 2023:ITIL4 (14 h)
e 2023: Curso trabajo en remoto Teams - Oesia
e 2023: Curso Azure para principiantes
Certificaciones v e 2023: Curso introduccion Microsoft PowerBl|
Cursos e 2022: Curso de Microsoft PowerPoint
e 2022: Curso Powershell principiantes -OpenWebinars
e 2022: Curso Microsoft Excel avanzado-Oesia
e 2022: Google: Protege tu negocio Ciberseguridad - teletrabajo
e 2022: Google: Digitaliza paso a paso tu negocio
e 2022: Competencias Digitales
e 2018: Instalacién y configuracion Windows 10
e 2018: Excel avanzado
e 2018: RGPD
e 2017: LOPD (CIFO La Violeta)
e 2017: Windows 2012 Server (150 horas — CIFO La Violeta)
e 2009: Aps- HO commercial Desktops, Workstation and notebooks
e 2006: Aps- HP laserjet solutions
e 1996: Técnico mantenimiento PCs
e 1995: Técnico redes Novell
EXPERIENCIA
e OfsiA NETWORK SL
Fecha Inicio Marzo de 2022 ‘ Fecha Fin \ Actualidad
Puesto Técnico senior
Descripcion de los trabajos realizados
e Soporte Usuarios, gestidon almacén, gestidén consola antivirus, despliegue aplicaciones por SCCM y por
Intune, maquetacion de dispositivos, configuracidon de mdviles...
e Soporte informatico en Windows, Office y Microsoft 365.
M Oca Global Services
Fecha Inicio Nov. de 2021 Fecha Fin Marzo de 2022
Puesto Administrador de Google Workspace y Help Desk N2
Descripcion de los trabajos realizados
e Creacion de usuarios en Ad y bajas, creacion de cuentas correo, grupos, reseteado contrasefias,
backup de las cuentas correos cuando se daban de baja, migracion de cuentas correo de Google
WorkSpace entre dominio de Google.
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e Resolucién de incidencias y soporte informdtico, atencion al usuario, VPN, conexiones remotas,
escalado de incidencias, ...

M ISS Facility Services (Necsia)

Fecha Inicio Juniode 2021 | Fecha Fin | Octubre de 2021
Puesto Help desk N1

Descripcion de los trabajos realizados

e Resolucién de incidencias y soporte informatico, atencion al usuario, VPN, Office365 (asignacion
licencias aprobadas por superiores), conexiones remotas, escalado de incidencias, maquetacion y
preparado de equipos, envio de equipos

m Médicos sin fronteras (Necsia)

Fecha Inicio Marzo de 2021 ‘ Fecha Fin ‘ Junio de 2021
Puesto Help Desk N1

M Transport Metropolita de Barcelona (TMB) (Necsia)
Fecha Inicio Dic. de 2020 ‘ Fecha Fin ‘ Marzo de 2021
Puesto Help desk N1

Descripcion de los trabajos realizados

e Resolucién de incidencias y Soporte informatico, atencién al usuario (En central y las diversas
estaciones del metro), conexiones remotas, ...

e Soporte de aplicaciones Microsoft (Windows, paquete Office, MS 365)

M Ciutat de L’aigua de Barcelona

Fecha Inicio Enero de 2018 ‘ Fecha Fin ‘ Dic. de 2020

Puesto Técnico de Soporte N2

Descripcion de los trabajos realizados

e Resolucién de incidencias y soporte informatico, atencién al usuario, mdviles, VPN, Windows,
Office365, conexiones remotas, escalado de incidencias, ...
e Despliegue aplicaciones por SCCM

| Empresa______ IDIG

Fecha Inicio 2003 | Fecha Fin 2017
Puesto Técnico informatico de campo

Descripcion de los trabajos realizados

e Mantenimiento, reparaciones e instalaciones de impresoras, Pc's y redes de diferentes
departamentos de la Generalitat de Catalunya y otras administraciones publicas (Sanitat, Benestar i
Familia, Agricultura, SOC, Justicia: Sales de vista, juzgados i centros penitenciarios, Educacién,
Universidades, Mossos d’Esquadra, Bomberos...) a nivel de todo el territorio de Catalufia.

e Mantenimiento a entidades bancarias (Caixa Terrassa, Caixa Sabadell i Caixa UNIM, ...).

m PISTA CERO INFORMATICA, SL

Fecha Inicio 1997 | Fecha Fin | 2002
Puesto Técnico Informatica

Descripcion de los

. . e Técnico soporte Novell, montaje equipos y mantenimiento a Empresas
trabajos realizados P ! J€ equiposy P

Técnico Senior de Sistemas 2

SERVICIOS "

PROFESIONALES DESCRIPCION

Perfil Ofertado Técnico Senior de Sistemas

Form?u?n Técnico Superior en Administracion de sistemas informaticos en red
Académica

Certificaciones v e 2024: Microsoft Intune 2024

Cursos e 2024: Microsoft SCCM Training (12,5 h)

e 2024: SharePoint On Premise para usuarios (11 h)
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e 2021: CCNA Certificacién Cisco: Redes y Switching (25 h)

e 2024: Curso de certificacion Excel Associate MO-20 (6 h)

e 2024: Curso de administracién de Azure (5 horas)

® 2024: ITIL® 4 (7 horas)

e 2024: Microsoft Planner

e 2024: Copilot para-Microsoft 365 (4 horas)

e 2024: Curso de Power BI: Preparacion de los datos (4 h)

e 2024: Introduccion al Esquema Nacional de Seguridad (19 h)

e 2023: Curso de VMware vSphere para principiantes (10 h)

e 2023: Microsoft SCCM/Endpoint Configuration Manager for Beginners (9,5 h)
e 2023: Microsoft Endpoint Configuration Manager MECM (SCCM) (16,5 h)
e 2022: MO-200 de Microsoft: "Especialista en Excel"

e 2021: Webex Teams and Webex Meetings - Full Course

e 2020: Microsoft Windows 10 - MTA Windows OS Fundamentals 98-349
e 2020: 70-698: Instalar y Configurar Windows 10

e 2018: Administracidn y Configuracion de SCCM 2016

e Curso Configuracion Manager-2012-SCCM.

e Curso de Fundamentos de redes: TCP/IP.

EXPERIENCIA

NS OESIA NETWORK SL
Fecha Inicio 15 marzo 2017 Fecha Fin Actualidad
Puesto Técnico Senior

Descripcion de los trabajos realizados

e Administrador de SCCM, creacion de aplicacidn, despliegue de paquetes, aplicaciones, despliegue de
sistemas operativos, de actualizaciones criticas de W10 y W11.

e Administrador de F-secure desplegar actualizacién de consola y administrar la consola.

e Configuracion de equipos, instalacién de aplicaciones, instalacidon y configuracién de impresoras,
instalacion de antivirus, resolucion de incidencias, creaciéon de usuarios Directorio Activo,
configuracion de buzones en Exchange y creacidn de cuentas en Exchange, Virtualizacidn Vmware.

e Paquete Office y Microsoft 365.

ACCUDE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION, S.L.

Fecha Inicio 25 enero 2017 ’ Fecha Fin ‘ 10 marzo 2017

Puesto Técnico Soporte Local

e Configuracion de equipos, instalacion de aplicaciones, instalaciéon vy

Descripcion de los ) ., . . L . -
configuracion de impresoras, instalacion de antivirus, resolucion de

trabajos realizados

incidencias
T ACCUDE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION, S.L.
Fecha Inicio 30 marzo 2016 ’ Fecha Fin ‘ 05 enero 2017
Puesto Técnico Soporte Local
Descripcion de los | e Configuracidn, reparacion y montaje de ordenadores, configuraciéon de
trabajos realizados ciber salas, configuracién de redes, impresoras y escaneres.
m SUMINISTROS, IMPORTACIONES Y MANTENIMIENTOS ELECTRONICOS
Fecha Inicio 19 mayo 2015 Fecha Fin 10 julio 2015
Puesto Técnico Soporte Local

Descripcion de los trabajos realizados

e Resolucidon de incidencias, Instalacién y reparacion de sistemas operativos Windows, meter equipos
en dominio, Instalacion de aplicaciones, Configuracidn de redes, Smartphones, Instalacién y
configuracién de nuevos componentes, Backup y restauracion de copias de seguridad (Ghost,
Acronis...), Recuperacion de datos perdidos, in situ y remoto, dar permisos a los usuarios en red, Active
Directory. Configuracién de dispositivos méviles.

TS 100N TECHNOLOGIES S.L.U.

Fecha Inicio 08 julio 2014 ] Fecha Fin 10 marzo 2015

Puesto Técnico Soporte Local:
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Descripcion de los trabajos realizados

e Resolucién de incidencias, Instalacion de aplicaciones, Recuperacion de datos perdidos, eliminacidon
de virus y troyanos, resolucién de incidencias remoto, dar permisos a los usuarios en red, Active
Directory.

Técnico Junior Microinformatico 1

SERVICIOS .
PROFESIONALES DESCRIPCION
Perfil Ofertado Técnico Junior Microinformatico

Formacién Académica | CFGS Informatica

e 2024: SharePoint On Premise para usuarios (7 h)

e 2024: Microsoft 365: Primer contacto

e 2024: Trabajo colaborativo con Microsoft 365

e 2023: Curso de analisis de malware (5 h)

e 2022: Curso para aprender Linux desde cero (15 h)

Certificaciones y | ® 2022: SSH: imprescindible en tiempos modernos (6 h)
Cursos e 2022: Curso de Trucos de Excel (5 h)
e 2022: Curso de mapas mentales y GTD para una productividad inteligente (3
h)

e 2022: Metodologias agiles (11 h)
e 2022: Curso de PowerPoint (6 h)
e 2021: Transformacion Digital con Microsoft Teams (5,5 h)

EXPERIENCIA

OESIA NETWORKS (BARCELONA/MADRID)
Fecha Inicio 18/11/2022 | Fecha Fin | Actualidad
Puesto Técnico de soporte informatico/microsistemas.

Descripcion de los trabajos realizados

e Asistencia técnica informatica, via telefénica, correo y presencial a los trabajadores de la Comision
Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC).

e Soporte de aplicaciones Microsoft (Windows, paquete Office, MS 365)

e Gestion, seguimiento y resolucién de incidencias y peticiones y gestion de permisos en herramienta
de ticketing.

e Gestidon de altas, bajas y modificaciones en los puestos de los usuarios, tanto a nivel de permisos
como de software y hardware.

e Preparacion, montajes, traslados y cambios en los puestos informaticos.

e Creacion y actualizacién de documentacion y procedimientos.

IS OEsiA NETWORKS (BARCELONA)

Fecha Inicio 23/11/2015 | Fecha Fin | 14/10/2022

Puesto desempeiiado | Técnico de soporte informatico.

Descripcion de los trabajos realizados

e Asistencia técnica informatica, via telefénica y correo electrénico a los trabajadores de la mutua MC-
Mutual.

e Gestion, seguimiento y resolucidon de incidencias informéticas, tanto de hardware como de
aplicaciones estandar y aplicaciones propias de la empresa.

e Resolucién de averia hardware.

e Mantenimiento preventivo y correctivo de hardware.

e Gestion de solicitudes de material y de permisos de accesos a usuarios. Todo ello gestionado en
herramienta de ticketing Service Desk Manager.

e Soporte de aplicaciones Microsoft (Windows, paquete Office, MS 365)

INDRA \ IECISA \ ZEMSANIA (BARCELONA)

Fecha Inicio 27/11/2014 | Fecha Fin | 05/06/2015

Puesto Técnico de soporte informatico.

Descripcion de los trabajos realizados
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e Asistencia técnica informatica, via telefénica y correo electréonico al dmbito de la presidencia de la
Generalitat de Cataluiia.

e Gestion, seguimiento y resolucion de incidencias en herramientas de ticketing como HP Service
Manager o Remedy.

I3E (BARCELONA)

Fecha Inicio 26/08/2014 | Fecha Fin | 26/08/2014
Puesto Técnico microsistemas.
Descripcion de los | e Preparacion de PC’s, montaje, ensamblaje y testeo de equipos debido a
trabajos realizados actualizacién de hardware y software.
COSTAISA \ GRUPO SEIDOR (MICROSISTEMES) (BARCELONA)
Fecha Inicio 21/12/2007 | Fecha Fin | 19/10/2012

Puesto desempeiiado | Técnico de soporte informatico.

Descripcion de los trabajos realizados

e Asistencia técnica informatica, via remota, telefénica y presencial, especialmente a mutuas médicas
como Asepeyo o Aseq.

e Asistencia en hardware, telefonia, redes, aplicaciones estandar y aplicaciones exclusivas para cada
empresa.

e Mantenimiento de software de terminales de los usuarios.

e Gestion y documentacion técnica de incidencias y bases de conocimientos.

e Testeo de aplicaciones internas en desarrollo.

ONO \ SOLUZIONA \ ZEMSANIA (BARCELONA)

Fecha Inicio 04/09/2006 | Fecha Fin | 07/12/2006

Puesto Programador-Técnico de datos.

Descripcion de los trabajos realizados

e Gestion y desarrollo informatico en el departamento de facturacién.
e Programacion de scripts en Unix.

e Programacion de aplicaciones en Visual Basic.

e Consultas a BBDD SQL.

e Documentacién de desarrollos.

TN FC! (BARCELONA)

Fecha Inicio 21/02/2006 | Fecha Fin | 27/02/2006

Puesto Programador

Descripcion de los

. . e Programacién en Access y Visual Basic
trabajos realizados

FUNDACION SALUD Y COMUNIDAD (BARCELONA)

Fecha Inicio 17/02/2003 | Fecha Fin | 16/08/2003

Puesto Programador-Técnico de soporte

Descripcion de los trabajos realizados

e Ofimatica (Microsoft Office).

e Desarrollo de aplicacion informatica en Visual Basic.

e Ayuda en el mantenimiento de software y hardware en red LAN.
e Asistencia técnica a usuarios.

FUNDACION SALUD Y COMUNIDAD (BARCELONA)

Fecha Inicio 14/03/2002 | Fecha Fin | 31/07/2002

Puesto Practicas Ciclo Grado Superior

Descripcion de los trabajos realizados

e Tareas administrativas.

e Ofimatica (Microsoft Office).

e Programacion de BBDD en Access.

e Ayuda en el mantenimiento de software y hardware en red LAN.
e Asistencia técnica a usuarios.
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Técnico Junior Microinformatico 2

SERVICIOS
PROFESIONALES
Perfil Ofertado Técnico Junior Microinformatico

Grado medio de Instalaciones eléctricas y Automaticas, grado medio de
sistemas microinformaticos.
Grado superior de Administracién de Sistemas en red

Certificaciones y | ® 2024: Microsoft 365 (8 h)

DESCRIPCION

Formacion
Académica

Cursos e 2024: SharePoint On Premise para usuarios (11 h)
EXPERIENCIA

OESIA NETWORK SL
Fecha Inicio 23/11/2023 | Fecha Fin | Actualidad
Puesto Técnico CAU Junior

Descripcion de los trabajos realizados
e Asistencia a usuarios via telefénica, correo en presencial para resolver dudas e incidencias.
e Entrega de material, montaje de puesto y traslados.
e Altas y bajas de usuarios, asi como permisos de carpetas.
e Magquetacion de equipos.
e Soporte de aplicaciones Microsoft (Windows, paquete Office, MS 365)
RAWSON BPO S. L
Fecha Inicio 11/07/2022 Fecha Fin ‘ 16/10/2023

Puesto Técnico CAU Junior

Descripcion de los trabajos realizados
e Asistencia a usuarios via telefdnica, correo, para resolver duda e incidencia mediante herramienta de
ticket.
e Configuracién en remoto de aplicaciones necesaria.
e Soporte de aplicaciones Microsoft (Windows, paquete Office, MS 365)
Soporte informatico (varias empresas)
Fecha Inicio 04/9/2019 | Fecha Fin | 30/11/2021
Puesto Técnico Soporte Junior
Descripcion de los trabajos realizados
e Maquetacidn de equipos.
e Inventario de equipo informatico, tanto retirada como entrega.
e Asistencia de usuarios via telefdnica, correo, presencial en el centro.
e Gestion de inventario.
e Soporte de aplicaciones Microsoft (Windows, paquete Office, MS 365)

Técnico Junior Microinformatico 3

SERVICIOS 2
PROFESIONALES DESCRIPCION

Perfil Ofertado Técnico Junior Microinformatico
Formacion .

.. CFGS Informatica
Académica

e 2023: Certificacion Cisco CCNA 200-301: Acceso y fundamentos de red.
e 2022: Introduccidn a Cloud Computing

e 2021: Powershell para Administradores

Certificaciones y | ® 2021: IPV6

Cursos e 2021: Curso de CCNP: Switch 300-115

e 2021: Curso de VMWARE VSPHERE

e 2020: Curso CCNA Certificacidn CISCO: Redes y Switching

e 2020: Curso CCNA Certificacion CISCO: Routing y Seguridad
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EXPERIENCIA
OESIA NETWORK SL

Fecha Inicio Febrero 2019 Fecha Fin Actualidad

Puesto Técnico Informatico CAU

Descripcion de los trabajos realizados

e Asistencia informatica por teléfono y presencial por Ticketing.

e Maquetacion y clonacion de equipos.

e Soporte de aplicaciones Microsoft (Windows, paquete Office, MS 365).

e Gestion de usuarios como altas, bajas y cambios de contraseiia.

e Preparacidn de puestos de trabajo en la oficina

e Recepcion de las incidencias técnicas y funcionales, desde su diagndstico hasta la resolucién de
caracter técnico.

e Actividades de atencién, administracidon, mantenimiento y soporte: hardware y software, bases de
datos, comunicaciones y redes.

e Instalacién y plataforma de equipos.

e Gestion de inventario y almacenes.

Empresa [

Fecha Inicio Septiembre 2017 ’ Fecha Fin Enero 2019

Puesto Técnico de Sistemas informaticos

Descripcion de los trabajos realizados

e Asistencia informatica por teléfono y presencial por Ticketing.

e Protocolos basicos de Internet (TCP / IP, BGP, ISIS,) y MPLS. BGP4 / ISIS y routing avanzado.

e Redes Privadas virtuales (VPN) sobre MPLS.

e Tecnologia CISCO equipamiento red CORE.

e Recepcion de las incidencias técnicas y funcionales, desde su diagndstico hasta la resolucién de
caracter técnico.

e Actividades de atencion, administracién, mantenimiento y soporte en situacidon remota al usuario:
hardware y software, bases de datos, comunicaciones y redes.

e Actividades de instalacion y plataforma de equipos, atencién de primer y segundo nivel, resolucidn
de incidencias.

Técnico Junior Microinformatico 4

SERVICIOS P
PROFESIONALES DESCRIPCION
Perfil Ofertado Técnico Junior Microinformdtico
Form?CI?n FPII Informatica y Comunicaciones (equivalente CFGS)
Académica
e . e Programa practico de concienciacion en Ciberseguridad
Certificaciones y . . .
Cursos e Curso obligatorio sobre Phishing
e Formacién en Pantallas de Visualizacion de Datos (PVDs)
EXPERIENCIA
NS OESIA NETWORK SL/ CNMC
Fecha Inicio Marzo 2017 ] Fecha Fin ‘ Actualidad
Puesto Técnico de campo y técnico CAU

Descripcion de los trabajos realizados

e Atenciodn al usuario (remoto y en in-situ)

e Herramientas ticketing (Dracma, OpenProject, Jira y Confluence)
e Importacion y exportacion de certificados FNMT

e Atencion a usuarios VIP

e Mantenimiento de impresoras

e Instalacién de software corporativo

e Instalacién de programas con a través de SCCM

e Configuracion de dispositivos moéviles, portatiles y pc sobremesas
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e Configuracién teléfono IP CISCO (Call Manager)

e Soporte microinformatico de aplicaciones Microsoft (Windows, paquete Office, MS 365).
e Despliegues de equipos con Intune.

e Gestion de inventario y almacén

S OEsIA NETWORK SL / Mercedes Benz

Fecha Inicio Agosto 2015 ] Fecha Fin Marzo 2017

Puesto Técnico soporte / Técnico campo

Descripcion de los trabajos realizados

e Atencion telefénica (remoto e in-situ, incidencias de nivel 1y 2 herramientas utilizadas para registrar
incidencias, Service Desk (realizaciéon y seguimiento de peticiones, seguimiento de las incidencias
(prioridad alta media y baja) seguimiento de los cumplimientos de SLA.

e Manejo de Windows XP,7,8 y10, server 2012, MAC, Active Directory, mapear unidades de red,
instalacidn drivers, instalacidn y configuracidn de aplicaciones corporativas y no corporativas.

e Instalacién y soporte en office 2003,2007,2010, Office 365

e Aplicaciones utilizadas para acceder a escritorio remoto (DameWare y VNC Server, TeamViewer)

e Despliegue de Antivirus y chequeos desde consola (Kaspersky, Avast, Nod32, Norton,
PandaVirusScan).

e Configuracion e instalacion de cuentas de correo Exchange 2003, 2010, migracién 2013 Plus.
Configuracién de cuentas de correo Lotus Notes 8.5y 9

e Instalacién de impresoras en red y locales

e Introducir a los usuarios en dominio.

e Intervenciones en In-Situ (cambios e instalaciones de periféricos, Configuracion de BB, IPad, iPhone).

e Instalacién de redes WIFI, LAN, parcheo rack, habilitar tomas de red, cableado con RJ45.

e |CA(Citrix), VPN, configuracion LAN IPV4, IPV6.

e Manejo admin.net para altas y bajas de usuarios, desbloqueo de cuentas, restablecer contrasefias de
usuario, altas nuevas, bajas y cambios en OU.0

e Conexidn con sistemas Huawei y cisco(videoconferencia)

e Atencion usuarios VIP (via remota e Insitu)

e Configuracion de Telefonia IP Cisco y Avaya.

| Empresa__ JEEIE,

Fecha Inicio Febrero 2013 \ Fecha Fin Agosto 2015

Puesto Técnico soporte (Call Center)

Descripcion de los trabajos realizados

e Atencion telefénica (remoto e in-situ, incidencias de nivel 1,

e Herramienta Servicenter (registrar incidencias, realizacidn y seguimiento de peticiones, seguimiento
de las incidencias).

e Manejo de Windows XP,7,8 Y 10, Server 2012, Directory Active (creacion de grupos, desbloqueo de
cuentas de usuario) mapear unidades de red, instalacién drivers, instalacion de impresoras en red,
instalacidn de aplicaciones corporativas y no corporativas.

e Instalacién y dar soporte con problemas en office.

e Gestionar equipos y reparacién en impresoras multifuncionales, matriciales, laser y chorro de tinta
modelos (Ricoh, HP, Kyocera, Xerox y Epson).

Telefdnica Soluciones

Fecha Inicio Noviembre 2012 | Fecha Fin | Febrero 2013

Puesto Técnico Backup datos

Descripcidon de los trabajos realizados

e Backups de datos con NetBackup Server Cintas LTO3 y LTO 4 en robot IBM. Contabilizar cintas de
todos los clientes de TSOL. Reparacidn de Equipos IBM.

e Instalacién de periféricos IBM. Utilizacion de Remedy para registrar casos nuevos de salvado de datos.
Exportar con Cristal Report.

| Empresa______ [JRIT

Fecha Inicio Agosto 2011 ] Fecha Fin Agosto 2012

Puesto Técnico Help Desk / CAU

Descripcidon de los trabajos realizados
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e Atencion telefdnica (remoto e in-situ, incidencias de primer nivel)

e Herramienta Servicenter (registro incidencias, realizacion y seguimiento de peticiones, seguimiento
de las incidencias).

e Seguimiento de los cumplimientos de SLA.

e Manejo de Windows XP,7 y 8 MAC. Windows 2003, Server y 2008 Server.

e Active Directory (creacién de grupos, desbloqueo de cuentas de usuario).

e Mapear unidades de red, instalacién drivers en equipos, instalacién de impresoras en red, instalacion
de aplicaciones corporativas y no corporativas.

e Instalacién y dar soporte con problemas en office 2003,2007,2010 Plus,

e Control de licencias de software.

e Aplicaciones utilizadas para acceder a escritorio remoto (DameWare y TeamViewer 7 y 8).

e Instalaciones de Antivirus (Kaspersky, Avast, Nod32, Norton).

e Configuracion e instalacion de cuentas de correo Exchange. Instalaciones del cliente WEB CITRIX.

e Instalaciones de SAP GUI 7.20 Instalaciones de impresoras en red (servidores) Introducir a los usuarios
en dominio.

e Configuracion de video conferencias para usuarios VIP (Sudamérica y EEUU).

e Instalacién de dispositivos méviles a usuarios VIP.

e Control de inventariado de equipos y almacén

Técnico Junior Microinformatico 5

SERVICIOS DESCRIPCION

Perfil Ofertado Técnico Junior Microinformatico

Formacion

.. e 2000 CFGS Administracion de sistemas informaticos.
Académica

e Certificacion ITIL Foundations
e 2015: OpenStack (16 h)
e 2015: Disefio de Redes (50 h)

Certificaci
ertificacionesy e 2015 Administracion Redes Windows. (40 h)

Cursos )
e 2020: AZ-900 Microsoft Azure Fundamentals (6 h)
e 2021: Curso Administracion Office365 (13 h)
e 2021: SCCM2016 (9 h)
EXPERIENCIA
e OfsiA NETWORK SL
Fecha Inicio 12 abril 2017 ’ Fecha Fin Actualidad
Puesto Técnico de atencidn a usuarios y microinformatica

Descripcion de los trabajos realizados

e Atencidn al usuario y sus dispositivos Gestion de incidencias.

e Mantenimiento preventivo y Gestidén y soporte de 0365.

e Actualizaciones de sistemas operativos y otro software.

e Respaldos y copias de seguridad de los datos de los usuarios.

e Limpieza de equipos tanto hardware como software.

e Soporte al hardware de usuarios y periféricos (PC’s, portatiles, impresoras, escaneres, etc.).
e Inventario de equipos Gestion de stocks y almacén.

e Actualizacién de inventario con la situacién de cada equipo.

e Preparacion de equipos para nuevos usuarios y adecuacién de herramientas ofimaticas.

e Relacién con usuarios, llamadas y primer punto de contacto.

e Configuracion de dispositivos moéviles para acceso a correo electrénico, VPN y otras aplicaciones.
e Gestidn del directorio activo y cuentas de usuario, permisos, perfiles, correos etc.

e Atencion usuarios VIPS

e Elaboracion de informes, manuales de usuario y presentaciones varios subita demanda
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Técnico Junior Microinformatico 6

SERVICIOS DESCRIPCION

Perfil Ofertado Técnico Junior Microinformatico

Formacion e FP Sistemas Microinformaticos y Redes

e 2024: Curso basico Microsoft Intune 2024 (5 h)

Certificaciones y e 2024: MD-102 Endpoint Administrator Associate course SIMS (11,5 h)
Cursos e 2023: Microsoft Windows 10 - MTA Windows OS Fundamentals 98-349
e Certificacion Microsoft Office 365

EXPERIENCIA

m OESIA NETWORK SL / CNMC
Fecha Inicio 15 febrero 2021 Fecha Fin Actualidad
Puesto Técnico de atencidn a usuarios

Descripcion de los trabajos realizados

e Atencion al usuario.

e Resolucién y seguimiento de incidencias microinformaticas tanto in situ como en remoto, utilizando
para ello las herramientas y procedimientos indicados.

Herramienta ticketing OpenProject.

e Mantenimiento de impresoras.

e Instalacién de software corporativo y soporte microinformatico de aplicaciones Microsoft (Windows,
paquete Office, MS 365).

N OtsiA -/ AECID

Fecha Inicio 14 noviembre 2020 Fecha Fin 14 febrero 2021

Puesto Técnico de atencidn a usuarios

Descripcidon de los e Resolucién y seguimiento de incidencias microinformaticas tanto in situ como

trabajos realizados en remoto, utilizando para ello las herramientas y procedimientos indicados.
TSN OFsiA / cNMC

Fecha Inicio 1 octubre 2020 Fecha Fin 13 noviembre 2020

Puesto Técnico de Inventario

Descripcion de los

. . ® Realizacidn de inventario y tareas logisticas
trabajos realizados

EXPERIENCIA

T OESIA / AECID
Fecha Inicio 24 junio 2020 Fecha Fin 30 septiembre 2020
Puesto Técnico de atencion a usuarios
Descripciéon de los e Resolucién y seguimiento de incidencias microinformdticas en remoto
trabajos realizados (pandemia), utilizando para ello las herramientas y procedimientos indicados.

Técnico Audiovisuales

SERVICIOS ,
PROFESIONALES plaadidlzdlol,
Perfil Ofertado Técnico de audiovisuales

e Bachiller superior.

e Titulo Programacion de Sistemas informaticos. Certificado de profesionalidad

Formacion nivel 3.

Académica e Titulo Técnico superior en realizacidon de audiovisuales y espectaculos.

e Titulo Técnico superior en instalaciones de edificio, instalacién y
mantenimiento.

Certificaciones y | ® 2024: Introduccion a vMix (10 horas)

Cursos e 2024: vMix Intermedio. Retransmisiones en Streaming (10 horas)
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e 2024: vMix Avanzado: Streaming con plataformas como Teams, Zoom o
vMixcall (10 horas)

® 2024: Cisco CCNP Enterprise ENCOR: Fundamentos de redes (12 horas)

e 2023: Obs Studio

e 2023: Adobe Premiere

e 2023: Sony Vegas

® 2021: Cursos de lpv4 e lpv6 (12 horas)

e Fundamentos de Redes: TCP/IP (12 horas).

e Desarrollo de aplicaciones web: Html5, Dreamweaver, JavaScript, MySQL,
PHP, Visual Studio 2013 (350 horas) - ACADEMIA SAN ROMAN.

EXPERIENCIA

TS OEsiA NETWORK SL
Fecha Inicio Junio 2017 ‘ Fecha Fin ‘ Actualidad
Puesto Técnico de audiovisuales

Descripcion de los trabajos realizados

e Organizaciéon de eventos, control de realizacién cdmaras robotizadas PTZ, uso de microfonia con mesa
de sonido digital, clickshare, Streaming a través de YouTube corporativo y seminarios web con
distintas plataformas, entorno Cisco Webex, Microsoft Teams, Zoom, control de salas de
videoconferencias, soporte presencial Vip. preventivos y correctivos.

e Instalacién y mantenimiento de la instalacidn, asi como la edicién de videos corporativos con Adobe
Premiere.

e Uso de Vmix y Obs studio para eventos online.

e Ticketing Jira, Dracma y OpenProject.

M 2015-. COS Tecnologia informatica

Fecha Inicio Enero 2015 | Fecha Fin | Mayo 2017

Puesto Técnico microinformatico, técnico de salas en Departamento de Audiovisual

Descripcion de los trabajos realizados

e Soporte presencial informatico para el cliente Repsol en Campus. Proceso de incidencias (Remedy).
Eventos en el auditorio.

e Conexién de videoconferencias entre distintas sedes de Repsol.

e Mantenimiento preventivo en salas y control de estas.

e Uso de Cisco Telepresence y Polycom Realpresence. Eventos en Auditorio con mesa de sonido y su
grabacion.

M TELSON, Servicios Audiovisuales

Fecha Inicio Marzo 2011 | Fecha Fin | Febrero 2014

Puesto Técnico de ingesta, editor de video y quality.

Descripcion de los trabajos realizados

e Editor de video y continuidad en Quality con VSN para emision (arreglos, subtitulos, digitalizacién y
volcado en distintos formatos), con Avid 7.0 en «Sala Adrenaline». Como clientes Turner y Universal
(2013-2014).

e Departamento de Emisidn, Operador de ingesta en el proceso de digitalizacion de video en Betacam
con flexicart a archivos MXF, gestionado con el programa Harris, como cliente RTVE (2011-2013).

N FACTORIA DE VIDEO S.L, Servicios Audiovisuales

Fecha Inicio Enero 2011 | Fecha Fin | Marzo 2011

Puesto Contrato en practicas de empresa

Descripcion de los . N o
.p . e Cargo ocupado: bolos multicdmara, ayudante de realizacién en MTV Espafiia.
trabajos realizados

Empresa [P

Fecha Inicio 2008 | Fecha Fin | 2009

Puesto Técnico de mantenimiento Banco de Espaiia.

Descripcion de los | e Departamento audiovisual, preparacién del saléon dedicado a ruedas de
trabajos realizados prensa. Preventivos y control de salas.
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3 Plan de Gestion del Servicio

3.1 Organizacion y Enfoque Metodologico

3.1.1 Enfoque Metodoldgico

Desde Oesia queremos apoyar y trabajar en la evolucidn y transformacion del Servicio hacia un proceso
de mejora continua en la gestion del Servicio. Por ello, nos basaremos principalmente en los estandares
de ITIL 4, para el planteamiento de procedimientos, mecanismos y herramientas de seguimiento y control
del Servicio; asi como para la identificacidn y puesta en marcha de acciones de mejora de estos.

Oesia aporta como compaiiia la certificacidon ISO 20000 en Servicios Gestionados de Técnica y Operacion
de Sistemas, e ITIL en sus Equipos de Trabajo; asi como un equipo especializado en gestidn y operacion.

ITIL 4 es un Marco de referencia que describe un conjunto de mejores practicas y recomendaciones para
la gestidn de servicios de TI. El objetivo de los elementos que componen ITIL es la mejora de calidad y
eficiencia de los procesos de tecnologias de la informacion. Aporta un modelo para el plan de trabajo,
gestién de la demanda, gestidn de incidencias y solicitudes, gestion de riesgos, comunicacidn, catadlogo de
servicios y mejora continua.

Plan

“Definirlos objetivas
*Planificar los cambios
+Priorizar iniciativas

ISO 20000 nos permite adoptar un enfoque de procesos
integrado por una provisidén eficaz de servicios Tl, que
satisfaga los requisitos de negocio de la CNMC y de los
usuarios a través de la mejora continua. En el marco del
proceso de Mejora Continua del Servicio se aplican
métodos de la Gestién de Calidad. Mediante este proceso
se pone en marcha un circuito regulador cerrado para
mejorar continuamente la efectividad y eficiencia de
servicios y procesos de Tl. Estableciendo como uno de los
ejes mas importante del servicio la Satisfaccion del Cliente.

Act

“Mejora Continua
~analizar y Corregir
desviaciones
detectadas

REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE
J1IN3I1D 130 NQIDDVASILYS

A continuacidn, se identifican los elementos que definen los pilares de prestacidn del Servicio de Soporte
a los Usuarios de los Servicios de T.l. de la CNMC, de nuestra propuesta de transformacion del servicio,
gue se disgregan a lo largo de la presente oferta, todo ello, bajo un modelo de optimizacidn, innovacién

continua, todo esto bajo el consenso con la CNMC:

Modelo de Modelo Modelo de
Gestion Organizativo Garantia de Calidad

Estructura Organizativa Toma de Control del Servicio
Modelo Operativo Servicio Regular
Gestion Documental Retorno del Servicio
Formacion

e Modelo de Gestion, mediante:

o Enfoque Metodoldgico, basado en los marcos de referencia ITL 4, ISO 20000, LEAN IT y
los paradigmas agiles como SCRUM, descritos previamente en este epigrafe.

o Procedimientos del Servicio, definiendo los procedimientos operativos de gestién de
Incidencias, peticiones, problemas, gestidn de activos, cambios, .... que servirdn de base
para la gestidn de todo el ciclo de vida de los tickets y del servicio, ver “3.1.4 Modelo
Operativo del Servicio”.
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e Modelo Organizativo: sustentado por la organizacién, talento humano, roles y responsabilidades
que permita gobernar el Servicio, y aportando unos perfiles multidisciplinares con un expertise
alineado con los objetivos de la CNMC.

@)

Estructura Organizativa, propuesta para la articulacidn del equipo de Servicio que incluira
a los profesionales que contaran con una dedicacién exclusiva, con el perfil y cualificacién
requerido (ver “3.3 Cualificacidn del Equipo de Trabajo”) y las areas de responsabilidad
gue aseguraran la prestacidn del Servicio. Ver apartado “3.1.2 Organizacidn del Servicio”.
Ademas, en el apartado “2 Composicion del Equipo Técnico” puede consultarse los CVs
del equipo de trabajo propuesto.

Modelo Operativo, con el catalogo de servicios a prestar fruto del conocimiento en la
prestacion del presente servicio y servicios similares, detallando las operativas de Soporte
a los usuarios (definiendo la tipologia de soporte VIP Multisede), audiovisual, inventario
y almacenes. A ellos incorporamos unos Servicios de Valor Afiadido con una serie de
iniciativas/mejoras que permitiran eficientar el servicio, elevando el nivel de calidad,
hacia un modelo de servicio personalizado. Ver apartado “3.1.4 Modelo Operativo del
Servicio”

Plan de Documentacion, mecanismos necesarios para llevar a cabo la Gestion del
Conocimiento del Servicio, que comprendera el desarrollo y mantenimiento de los
procedimientos; asi como el uso eficaz de la herramienta OpenProject para la gestion
documental del Servicio y Dracma para la gestion de inventario. Ver apartado “3.2
Gestidn de documentacién y Cuadros de Mando”.

Formacién Continua de todas las personas que componen el Equipo de Trabajo del
Servicio conforme a sus propias necesidades: habilidades, adquisicidon de conocimientos,
reforzar los conocimientos, etc. Ver apartado “3.4 Formacion Continua del Equipo”.

e Modelo Plan de Trabajo, metodologia de trabajo, establecida en Fases:

@)

Fase de Toma de Control o Transicidn: al ser actuales prestatarios sera un proceso
totalmente transparente y sin impacto para la CNMC, segun se describe en “1 Plan de
Toma de Control del Servicio”.

Fase de Prestacion, donde se llevaran a cabo las propias actividades y operativas del
Servicio de forma normalizada. A lo largo de la ejecucién del Servicio, se llevaran a cabo
las propuestas de mejora y evolucion del Servicio, con el objetivo de fomentar su
evolucién y transformacién hacia un modelo de gestidn efectivo y eficiente. Ver apartado
“3.1.4 Modelo Operativo del Servicio”.

Fase de Retorno del Servicio o Devolucidn, traspaso del conocimiento adquirido durante
la prestacion del Servicio por parte de Oesia hacia la CNMC, o hacia el proveedor que
designe, de forma paralela a la prestacién del Servicio, antes de la finalizacién del
contrato. Ver apartado “5 Plan de Retorno de Servicio”.

e Modelo de Garantia de Calidad:

o

Seguimiento y Control del Proyecto, que cubre todos los niveles de decision, a través de
los Comités de Seguimiento, control y reporting que seran definidos al inicio del contrato.
A este se incorporardn Informes de Seguimiento donde se analizara el estado del servicio
y su evolucidn en base a la medicidn de los principales indicadores y niveles de servicio.
Vr apartado “4.1 Procedimientos de Supervision del Proyecto”.

Plan de Calidad, evaluacidn, control y seguimiento de la calidad del Servicio, apoyandose
en el marco de mejores practicas de Gestion de Servicios ITIL, y en la metodologia de
mejora continua de procesos, Lean; promoviendo la Transformacién y Evolucién del
Servicio. Llevada a cabo por el Coordinador del Servicio, con el apoyo de nuestra Oficina
técnica de Calidad.” 4 Plan de Garantia de Calidad de Servicio”.

Meétricas e Indicadores ANS propuestos por la CNMC, y de esta forma, comprobar el nivel
de cumplimiento segln los parametros de calidad establecidos. Ver apartado “4.3
Meétricas de evaluacion y sistemas propuestos para la comprobacion del cumplimiento de
los acuerdos de nivel de servicio establecidos”.
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3.1.2 Organizacioén del Servicio

La experiencia en este Servicio nos ha hecho ver que gran parte del éxito radica en el conocimiento y
experiencia del Equipo de Trabajo aportado. Todo ello, unido a una estructura sélida, bien definida, con
los canales de comunicacion establecidos por parte del Gerente y del Coordinador de Proyecto, nos
permite establecer una estructura organizativa consolidada, flexible y transparente para la CNMC.

Estructura Organizativa

A continuacidn, se presenta la Estructura Organizativa propuesta para la prestacién del Servicio de
soporte a los usuarios de los servicios de T.l. de la CNMC. Esta representacién determina la composicidn
del Equipo de Trabajo que consideramos iddnea, en base a nuestra experiencia en la ejecucion de este
Servicio; asi como a las caracteristicas proporcionadas por el Pliego de Prescripciones Técnicas:

Servicio de soporte a los usuarios de los servicios de T.I. OEﬁa . CN MC

gupo COMISION NACIONAL DE LOS

MERCADOS Y LA COMPETENCIA
1
?Equipo de Direccién | "
Responsable de

1 Responsable Comercial 1 1 Gerente del Servicio ! Servicio

? Equipo de Trabajo i
 J " Responsable Técnico

)'(1 Coordinador de Servicio / Responsable de Equipo
|

v v

Equipo Soporte Senior @
@S Equipo Externode
© Técnico Senior T Técnico en 7 Técnico Senior soporte e
x1 Sistemas x1Audiovisuales x1 Sistemas OFICINA TECNICA DE APOYO

AL SERVICIO

Técnicos de micro

Equipo Soporte
x4 Técnicos de

i . el Centros Tecnolégicos
+ microinformatica Técnicos en

Técnico de Microinformética / Audiovisuales

x1 Técnicode

CAU (*) - .. . . .
7 microinformatica Técnicos Senior Gestion Oficina de Calidad
- y configuracién aplic.
Atencion Atencion
Telefénica Insitu Centrode Seguridad

Desarrollo de Talento

D Equipo en Centros de Trabajo de CNMC - Madrid / Barcelona Equipo sin presencia permanente en Centro de CNMC

Técnico Microinformatica para Atencion Telefonica y "' . . )
Catalogacién de Incidencias - Madrid Ll Equipo en oficinas de Oesia

La Estructura Organizativa se encuentra formada por medios personales encuadrados dentro de los
siguientes perfiles:

| o I”

Equipo de Direccion: Equipo responsable de llevar la interlocucidn al “mas alto nivel” por parte de
Oesia y por tanto, de la toma de decisidn estratégica, con el fin de asegurar el cumplimiento de los
objetivos del Servicio. Serd el responsable de la organizacién, gestion del Equipo de Trabajo; asi
como del aseguramiento y cumplimiento de la calidad del Servicio.

a Equipo de Trabajo: El Equipo de Trabajo, estara formado por 10 Recursos, liderados por el
Coordinador de Proyecto, responsable de la gestidn del Equipo de trabajo. Proponemos un equipo
multidisciplinar, bajo un modelo flexible balanceando en funcién de la carga de trabajo. Este equipo
estd distribuido en dos grupos integrado por los siguientes perfiles:

o Equipo “Servicio Base”, formado por 2 grupos de trabajo:
= Equipo de Soporte: Equipo responsable de atencién y soporte a los usuarios,
actuando como punto Unico de contacto para la gestion de incidencias,
tramitacidn de peticiones, etc.

Un Técnico Junior de Microinformatica llevara a cabo las

labores de Punto de Atencidn Telefdnica para la recepcion, ’J';")‘ MEJORA

catalogacién de las incidencias mismas asignandole una
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urgencia/prioridad segin su naturaleza e impacto y resolucién mediante
conexién remota al equipo del usuario. La forma de llevar a cabo catalogaciéon
serd previamente consensuada con la CNMC.

= Equipo de Soporte Senior: Equipo encargado de la resolucién de incidencias y
peticiones escaladas por el Equipo de Soporte, asi como de la ejecucién de
actividades que requieran un mayor nivel de expertise.

En este equipo también se encuentra ubicado del Técnico en Audiovisuales.

El Coordinador sera el Responsable de Equipo, siendo el interlocutor con el
Responsable Técnico de la CNMC, y responsable de gestionar y coordinar la
operativa del Servicio, gestionar las incidencias y peticiones; asi como las
actuaciones proactivas.

o Equipo Externo de Soporte: Equipo responsable de resolver incidencias y peticiones que
no puedan ser resueltas por el Equipo de Trabajo in situ, realizacidn de actividades
planificadas bajo demanda o refuerzo, dando soporte en remoto en caso de necesidad.

=  Técnico Senior de Sistemas y gestion del servicio.
= Técnico Junior Microinformatico.
= Técnico en Audiovisuales.

o Oficina Técnica de Apoyo: Equipo de apoyo al Servicio. Los Centros Tecnolégicos de Oesia estan
integrados por técnicos expertos capacitados, lo que nos permite dotar al Servicio de las
competencias y apoyo complementario en remoto o presencial en caso de ser necesario, actuando
como tercer nivel de soporte en los Servicios. El Equipo Externo de Soporte se encuentra integrado
en estos Centros Tecnoldgicos.

El detalle de las capacidades del equipo de trabajo, del equipo Externo de Soporte y la Oficina Técnica de
Apoyo se encuentra en el apartado “3.3 Cualificacion del Equipo de Trabajo”.

Ubicacion y horarios

Oesia propone un Servicio de atencidn y soporte, que permita asegurar la

disponibilidad de los servicios de forma continua y la resolucién prioritaria de %} MEJORA
cualquier incidencia que se produzca. Con opcidn de atencién de incidencias VIP 24x7

a través del Coordinador de Proyecto.

El Servicio se llevara a cabo (salvo por alteracién de la CNMC, previo aviso con una antelacién minima de
un mes) en los siguientes centros de trabajo en Madrid y Barcelona y dentro de los horarios que se indican
en los pliegos.

Adicionalmente, contamos con el Equipo Externo de Soporte como apoyo al Equipo de trabajo para la
resolucidn de incidencias y peticiones en caso de ser necesario; asi como para la realizacion de trabajos
planificados o de refuerzo bajo demanda fuera de la jornada laboral.

De forma excepcional, y como mejora del Servicio, proponemos la asistencia de un _)4)
técnico de campo fuera de las sedes de la CNMC en el territorio nacional, para 7. MEJORA

atender incidencias graves de personas clave de la organizacion.

Proponemos un sistema de turnos rotativo, con guardias en modo de disponibilidad por parte del Equipo
de Soporte Senior, lo que nos permitird dotar al Servicio de una cobertura completa, dando respuesta lo
antes posible a incidencias que por su criticidad necesiten de una rapida resolucion. Esta propuesta
garantiza una gestidn de turnos mucho mads atractivo para los técnicos, contando con una mayor
disponibilidad, reflejdndose en una mayor satisfaccion entre los integrantes del Equipo de Trabajo.

Medios Materiales

Oesia es responsable de proporcionar los medios técnicos necesarios para el Equipo de Trabajo que
llevara a cabo lo servicios.

Terminales moviles

El Equipo de Trabajo contara con teléfonos moviles de ultima generacion. ‘)*F} MEJORA
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e Incremento de la disponibilidad de los Técnicos, para atender de una forma las rdpida la recepcién
de incidencias o peticiones de los usuarios, especialmente del Equipo de Soporte Senior cuando no
se encuentre situado en su puesto de trabajo.

e Desvio de llamadas al Equipo de Soporte Senior en el caso de desbordamiento de los Técnicos
Junior de Microinformatica de soporte, garantizando la atencidn a los usuarios.

Lector de cadigo de barras

Incorporar en los terminales méviles un lector de cddigo de barras que facilite a los

o
técnicos la gestion del inventario de los elementos que conforman el parque. ‘f)‘ MEJORA

Caja de Herramientas

Con el objetivo de facilitar la actividad de los Técnicos, se les proporcionara una caja de herramientas con
el material necesario para desempeiiar su labor.

3.1.2.1 Plan de Cobertura — Gestion de la Demanda

Con el objetivo de asegurar la continuidad del Servicio, asi como la agilidad en la modificacidn del Equipo
de Trabajo tanto de forma temporal, como definitivo, para cubrir situaciones donde se requiere un mayor
esfuerzo, que nos permita absorber picos de demanda respecto a la actividad habitual manteniendo los
ANS, ponemos a disposicidn de la CNMC nuestro propio proceso de Plan de Cobertura para hacer frente
a las variaciones de la carga de trabajo.

Oesia propone llevar a cabo un Servicio flexible, capaz de adaptarse a las necesidades de la CNMC, para
ello contamos con los siguientes planes de accion:

o Perfiles adicionales disponibles: Oesia al disponer de servicios similares, con perfiles con los
capacidades y experiencia equivalentes a las necesidades de la CNMC. Establecerd distintas
sinergias entre los servicios, con el fin disponer siempre de perfiles backup, para dar respuesta ante
demandas de picos de trabajo o sustituciones. Para garantizar que estos perfiles cuentan con la
capacitacion suficiente en el momento de incorporarse al Equipo de Trabajo, Oesia llevara a cabo
sesiones formativas a perfiles que se puedan identificar de forma acordada, de manera que
dispongan de un conocimiento previo del entorno, en el momento de activar esta necesidad.

e Centros Tecnoldgicos: Tal y como se ha explicado anteriormente los técnicos expertos de los
Centros de Competencia Especializados de Oesia, podran dar apoyo técnico al Equipo de Trabajo
del Servicio en momentos puntuales, actuando como un nivel adicional de soporte que se activa
mediante acuerdo con la Direccién del Servicio.

e Escuela Oesia: Programa del Grupo Oesia, creado por y para el futuro profesional de los jovenes,
para facilitar la incorporacién al mundo de la Consultoria Tecnoldgica, e incrementar los
conocimientos en esta drea a través de un Plan de Formacidn especificamente disefiado por
profesionales expertos, ademas del apoyo de un Tutor.

Para llevar a cabo el Plan de Cobertura, Oesia cuenta con el area de Desarrollo de Talento y la Direccion
de Asignaciones, siendo responsables de la activacién y del correcto funcionamiento del citado plan, y de
esta forma asegurar el cumplimiento de los niveles de servicio comprometido con la CNMC.

Sustituciones Temporales

En aquellas situaciones en las que es necesario cubrir un recurso del Equipo de Trabajo de forma temporal
contamos con los técnicos de los Centros de Competencia Especializados, y la Escuela de Oesia, que
podrdn prestar servicio de forma puntual, en caso de ser necesario, siempre que no se pueda llevar a cabo
esta sustitucion por otro recurso del propio Equipo de Trabajo. Dicha sustitucion se llevard a cabo
mediante el siguiente procedimiento.

El técnico, cuando no vaya a presentarse a trabajar (ausencia prevista o eventual) informard al Gestor del
Servicio de Oesia de la situacion, quien llevard a cabo las acciones:

e Notificara la situacién a la Direccidn Técnica de la CNMC.
e Se realizard una revision de las tareas a realizar durante la ausencia del técnico para realizar los
ajustes necesarios y reasignar las mismas entre el resto del equipo de trabajo.
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e Actualizard el Informe de Seguimiento para el préximo comité correspondiente.
e Revisién del cuadrante de distribucion de turnos del Equipo de Trabajo para realizar posibles ajustes
necesarios.

Para poder llevar a cabo esta cobertura de los recursos con total garantia de éxito, es muy importante
que todos los miembros del Equipo de Trabajo se encuentren formados en todas las tecnologias del
Servicio, lo que nos permite cubrir sustituciones temporales con los propios recursos del Equipo de
Trabajo. Oesia se compromete a elaborar y ejecutar un Plan de Formacidon Continuo a lo largo de la
ejecucion del Servicio.

Sustituciones de Larga Duracién

Para aquellas situaciones en las que se produce un incremento @ 2 )
en la demanda de la actividad habitual, o es necesario cubrir .'6'.
vacantes durante un largo periodo de tiempo (enfermedades ‘ %
de larga duracién, rotaciéon temporal, etc.), rotaciones
imprevistas, es necesario activar el siguiente procedimiento.

Situaciones Activacién Plan de Redimensionamiento.
[ Requerimiento cobertura del Equipa

0 Situaciones de Requerimiento: Ante situaciones de
requerimiento detectadas por Oesia o ante la notificacion de estas por parte de la CNMC (Picos
de trabajo, bajas continuadas, solicitud de rotacidn, etc.), el Gestor del Servicio del equipo de
Oesia procedera a la activacion del procedimiento del Plan de Cobertura.

e Activacion Plan de Cobertura: Desde Oesia se activara el Plan de Cobertura, procediéndose al
analisis de la situacion, identificacion de niumero de recursos, perfil, etc.

Una vez se activa el Plan de Cobertura, el Gestor del Servicio del equipo informa inmediatamente
al departamento de Asignaciones, quien tiene identificado al personal de backup, seleccionando
al recurso/s que mas se ajusta/n a las necesidades y especificaciones de la CNMC, con
disponibilidad de incorporacién a corto plazo.

Tras seleccionar el/los recurso/s, Oesia llevara a cabo su presentacion para su evaluacién a la
CNMC, quien decidira si cumple o no con las necesidades del Servicio.

e Redimensionamiento del Equipo de Trabajo:

Basandonos en nuestra experiencia sobre la tipologia del Servicio, objeto del presente documento,
disponemos de la capacidad de adaptarnos y anticiparnos a las necesidades de la CNMC, disponiendo de
recursos ya entrenados y preparados para proceder a su incorporacién cuando sea requerido por la
CNMC, minimizando asi al maximo los tiempos de incorporacion, especialmente en periodos de maxima
actividad (picos de demanda o variaciones estacionales).

3.1.2.2 Retencion del Talento

Gestidon de Cultura y Talento (OESIAUp) con el

Apuesta por la Impulsar el Generar Actuar

que hacer frente a un mercado en constante Conciliacién Cracimiento Conocimiento de Socialmente

Profesional Alto Valor Responsable

evolucién, fomentando un entorno positivo -
que libere el Talento, promueva la iniciativa y Forbes50
acreciente el potencial de todos los oesia
profesionales  que  integramos  Oesia, Conrare e
independientemente de su edad, género, — GO, adioRu
origen y posicion.

Por todo ello, OesiaUp cuenta con 5 objetivos,
articulado con un conjunto de programas.

En Oesia somos conscientes que los Equipos de
Trabajo resultan un factor clave para la prestacion y el correcto desempefio de los servicios, la experiencia
del personal, la motivacidon de los equipos de trabajo, su formacion, los modelos de crecimiento e
incorporacion de nuevo talento al Servicio, resultan de vital importancia para garantizar el éxito en la
prestaciéon de este.

Todo ello tiene como objetivo mejorar el Factor de Rotacidn y prevenir la misma, procurando reducirla
estableciendo estrategias de fidelizacién basadas de nuestra politica de Gestion de Talento.
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Gestion del Talento

En este contexto, en Oesia utilizamos como
herramienta las Evaluaciones de Desempeiio, lo
gue nos permite determinar la existencia de L B S—
problemas en el personal; asi como sus

fortalezas, posibilidades, y capacidades que los

caracteriza. El objetivo final no es otro que

obtener un Plan de Carrera a medida disefiado y

adaptado segun las necesidades de cada

persona, tanto a nivel Técnico como de

Direccién.

El Plan de Carrera incluye un Plan de Formacidn elaborado a medida segun la capacidad y trayectoria del
personal (Centro OESIA de Desarrollo Excelente).

Siguiendo las politicas de Gestidn de las Personas, Oesia dispone de un Plan de Gestion del Talento
especifico, donde se definen de forma tangible la cultura basada en los valores para nuestros equipos.
Los planes de accion que se propondran diferencian dos tipos de actuacién:

El Plan de Gestidén de Talento desarrollo por Oesia y en base a las Evaluaciones de Desempefio, engloba
un Plan de Reconocimiento del Personal (Complemento de Talento), con el objetivo de recompensar y
reconocer el talento de las personas y la fidelizacidn del equipo.

3.1.3 Control y Seguimiento del Servicio

Dentro de la gestién del servicio tiene especial relevancia nuestra metodologia de control y seguimiento,
gue basa en varios elementos clave que cubren todas las etapas del servicio, aplicandose de manera
flexible para adaptarse a cambios inesperados y necesidades cambiantes, asegurando siempre la calidad
y eficiencia del servicio prestado. A lo largo de la presente oferta definimos los mecanismos de Control y
Seguimiento y que brevemente resumimos a continuacion.

e Modelo de Relacion e Informes de Seguimiento v oesia

Este modelo es fundamental para mantener una comunicacién clara
y efectiva entre todas las partes involucradas en el servicio, en el se
establece el modelo de gobierno, a través de los Comités de
Seguimiento a nivel Estratégico, Tactico y Operativo. El detalle de
estos se puede consultar en el apartado 4.1.3 Modelo Relacién.

Los Comités de Seguimiento estaran pautados dentro del servicio de
manera periddica y en los mismos se expondra la informacion
recogida en los distintos informes de seguimiento que se detallan en
el apartado 4.3.1.3 Informes de Seguimiento.

H
i
H
H

P — |

e Modelo de control y seguimiento del servicio

Este modelo es esencial para garantizar la calidad y eficiencia en la
prestacion del servicio. En dicho modelo se establecen los distintos
mecanismos, ambito de responsabilidad, entregables y flujos, estos
componentes ayudan a asegurar que el servicio se prestara de
manera eficiente y que se cumplan los estdndares de calidad
establecidos para la entrega de un delivery excelente. Todo este
modelo se describe en el apartado 4.1.2.2 Control y seguimiento.

comimbiarmes

=
o el
P |

e Cuadro de Mando

Herramienta de Apoyo para la medicién de los indicadores de calidad
y otras métricas que permitan medir la evolucién del servicio. La
propuesta se detalla en el apartado 3.2.2 Cuadro de Mando.
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3.1.4 Modelo Operativo del Servicio

Como ya se haindicado anteriormente, siendo Oesia la actual prestataria del Servicio, el Equipo de Trabajo
seguird realizando las mismas tareas objeto de

este, desde firma del nuevo contrato; contando Gestién del Servicio
con todos los miembros del Equipo de Trabajo

asignados, garantizando la continuidad del D) =
Servicio y teniendo en consideracion el nuevo & I__.O__I

modelo de Servicio propuesto y las propuestas RS E L] e
de mejora introducidas. S Audiovisual

Soporte inventario de
activos y gestion de
almacenes

El Servicio estd basado en los siguientes ejes de
actuacion:

3.1.4.1 Gestion del Servicio

El objeto de la Gestidn del Servicio serd garantizar el cumplimento de los objetivos de nivel de servicio
definidos, mediante la gestién y coordinacion de los recursos y del Equipo de Trabajo. En la Gestion del
Servicio contard con la colaboraciéon con la Oficina Técnica de Apoyo al Servicio, en donde tendran
relevancia la Oficina de Calidad que colaborara en la aplicacion de las mejores practicas de calidad en la
prestacion y Desarrollo de Talento, que colaborara en el desarrollo profesional y capacitacion de los
equipos de trabajo.

Actividades por Desarrollar

El Coordinador con el apoyo del Equipo de Direccion desempefiara las siguientes actividades:

Actividades de Gestidon del Servicio:
e Coordinar la operativa del Servicio y correcta ejecucién de los procesos.
e Gestionar el mantenimiento del Catalogo de Servicios de la CNMC.

e Gestidon del Servicio y coordinacion del Equipo de Trabajo (Elaboracion de la planificacion,
Asignacién de tareas reactivas y proactivas, Definicién de roles).

e Gestionar un equipo multidisciplinar, fomentando la formacidn continua, con el objetivo de
conformar un equipo que garantice la continuidad del Servicio en caso de ausencias.

e Asegurar la correcta configuracion y utilizacién de las herramientas del Servicio: DRACMA,
OpenProject, etc.

e Definir planes de formacion continua.

e Revision de tickets asignados a los equipos de Servicio de Soporte y Soporte Senior,
cumplimiento de ANS, correcta gestion y escalado.

e Coordinacidon de actividades y gestidn de tickets con otros proveedores y servicios.
e Seguimiento de casos especiales y VIPs.
e Coordinar la Fase de Devolucién del Servicio.

Actividades de seguimiento control y calidad del Servicio:
e Reuniones de seguimiento y revisiones operativas con el Responsable del Servicio.
e Reuniones de seguimiento de Calidad.

e Reuniones de seguimiento semanal de tickets (de mas de 8 dias escalados, y en espera) de
unos 30 minutos de duracion.

e Elaboracién y presentacién de los informes de seguimiento del Servicio.
e Seguimiento y control de las quejas y Encuestas de Satisfaccion.

Actividades Gestion Documental del Servicio:
e Extraccion de datos y elaboracion de informes bajo demanda.
e Elaboracidn de documentacion del Servicio.
e Revisidon de la documentacion ubicada en el Gestor Documental (OpenProject).
e Elaboracién de la auditoria anual de bajas de usuarios.
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e Gestion de garantias de los equipos de la CNMC.
e Colaboracion en la coordinacion de la formacion.

3.1.4.2 Gestion del Servicio de Soporte a Usuarios

El Servicio de Soporte a Usuarios es responsable de la asistencia y resolucion de incidencias y peticiones,
de forma presencial o en remoto, e estara dividido en 2 capas. El Equipo de Soporte formado por los
Técnicos Junior de Microinformatica y Equipo de Soporte Senior formado por los Técnicos Senior de
Sistemas y Técnico de Audiovisuales.

Tal y como definimos a lo largo de la presenta oferta, el modelo de organizacion definido tiene caracter
multidisciplinar donde el equipo Técnico disponga de capacidades adicionales para poder abarcar
distintas actividades del servicio, pudiendo balancear la carga de trabajo entre los distintos miembros,
dotando al servicio de mayor eficacia y eficiencia. Como deciamos anteriormente establecemos 2 capas
de Soporte, con roles y perfiles especificos y que pasamos a describir a continuacidn.

Servicio de Soporte

Esta capa formada por el equipo de Técnicos Junior de Microinformatica tendrd como funcion la
resolucién en primera linea de las incidencias y peticiones de los usuarios, en donde se establecen los
siguientes roles en funcién del tipo de atencidn.

Servicio de Atencion Telefdnica

Que sera prestado por un Técnico Junior de Microinformatico de forma permanente 5
. . . o . . o -«} MEJORA
en instalaciones de la CNMC recepcionando las incidencias y peticiones recibidas por 7
los usuarios a través de teléfono, correo o Dracma, donde procederd a su registro y
en caso de disponer de las capacidades a su resolucién mediante conexién remota.

Para ello se establecerd un catalogo de incidencias que puedan ser resueltas a través del Servicio de
Atencidn Telefdnica, que podran incluir tipologias complejas resueltas normalmente por los Técnicos de
Sistemas, pero que son errores conocidos, y que con la documentacidn o capacitacion necesaria puedan
ser resueltas por un técnico Junior Microinformatico. En los casos mas complejos o que no puedan
resolverse remotamente se escalard al equipo de soporte presencial o al Equipo de Soporte Senior.

Este servicio, aunque esta dotado de un solo perfil Técnico Junior Microinformatico, cuando esté ocupado
con otros tickets, se apoyarad como desborde del resto de Técnicos Junior de Microinformatico, que podra
atender llamadas mediante la configuracidn de saltos de llamadas o resolucién de tickets recibidos en
Dracma.

Servicio de Soporte Insitu

Que serd atendido por los Técnicos Junior Microinformaticos, para las incidencias y peticiones que no
puedan ser resueltas de forma remota o que no puedan atenderse desde el Servicio de Atencidn
Telefdnica.

En resumen, configuramos un Servicio de Soporte con capacidades adicionales para la resolucién de
incidencias desde primera linea, ademas de un servicio adaptable a la demanda, lo que reportard los
siguientes beneficios:

e Mayor capacidad de resolucion desde primera linea, mejorando los niveles de calidad.

e Configurar un servicio mas eficiente y agil.

e Mejorar la capacitacidn de la atencidn telefénica/remota, con un equipo mas especializado.

Servicio de Soporte Senior

El Equipo de Soporte Senior es responsable de llevar a cabo todas las acciones de mantenimiento
preventivo, correctivo y de mejora del Servicio, con el objetivo de garantizar el correcto funcionamiento
del equipamiento de los usuarios. Este se encargard también de resolver las incidencias mas complejas
técnicamente y que no puedan resolverse desde el Servicio de Soporte en el ambito Microinformatico.

También tendra la responsabilidad de generar documentacion y capacitar al equipo de Soporte para
disponer de mayor capacidad de resolucidn en primera linea.
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Entre el equipo de Técnicos Senior, habra un perfil con el rol de Supervisor, que

se responsabilizard de apoyar al Coordinador del Servicio, en asegurar que los ‘)f)‘ MEJORA

tickets se gestionan de forma correcta, con la informacién.

Equipo Externo de Soporte

Oesia cuenta con un Equipo Externo de Soporte, que nos permite dotar al Servicio de las competencias y
apoyo complementario en remoto cuando sea necesario, actuando como tercer nivel de soporte en el
Servicio ante incidencias o peticiones que el Equipo “in situ” no pueda resolver, o ante un exceso de
demanda de las actividades. Este Equipo Externo de Soporte cuenta con el expertise y certificaciones
indicadas por la CNMC.

3.1.4.2.1 Actividades
A continuacion, se definen algunas de las principales actividades que realiza el Equipo de Soporte y
Soporte Senior:

e Puesta en funcionamiento del equipamiento.

e Sustitucion / instalacidn de elementos ya sea por mantenimiento preventivo, o por averia.

e Resolucién de dudas sobre la instalacién del equipamiento.

e Actividades preventivas como consecuencia del andlisis de incidencias producidas.

e Andlisis, atencidn y resolucidn de incidencias y peticiones de software como hardware (que
tengan o no la garantia en vigor, tal y como se ha explicado anteriormente).

e Instalacidny soporte del puesto de trabajo: Sistema operativo, aplicaciones, etc.

e Traslados, instalacion, cambio de equipo, versiones, software y firmware, segun los
procedimientos establecidos por la CNMC.

e Monitorizacidn consola antivirus. Desafectacidn de equipos. Cambio de téner de despachos.
e Permisos a los usuarios en carpeta de red.

e Configuracién y Mantenimiento Teléfonos Cisco IP. Tomas de red.

e Configuracion y soporte ATA Cisco y Polycon — audiovisual.

e Actualizaciéon del inventario.

e En el caso de usuarios VIP, recibirdn un tratamiento especial y personalizado, siendo
atendidos directamente por los Técnicos Senior de microinformatica.

e Mantenimiento de la matriz de escalado.

e Propuestas de planes de mejora del Servicio.

e Categorizacidn y clasificacion de los tickets.

e Los Técnicos son responsables de realizar el registro de las actuaciones realizadas en la
herramienta de ticketing Dracma, asi como de realizar la documentacion correspondiente y

actualizacion de los procedimientos en caso de ser necesario, manteniendo la Base de
Conocimientos actualizada.

3.1.4.2.2 Procedimientos del Servicio

Para la Gestion de Incidencias, proponemos seguir el marco de referencia definido por ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) v3, con el fin de recuperar el nivel habitual de funcionamiento del
Servicio y minimizar en todo lo posible el impacto negativo en el mismo, de forma que la calidad del
Servicio y la disponibilidad se mantengan. Se entiende por nivel habitual de funcionamiento aquel que se
encuentra dentro de los limites del ANS establecido.

3.1.4.2.2.1 Procedimiento de Gestidn de incidencias y peticiones

El Sistema de apertura del ciclo de vida de una solicitud se realiza principalmente a
Ve . . . Ve ’ ’ . _"
través de la herramienta de ticketing Dracma, asi como via telefdnica, ‘f)“ MEJORA
adicionalmente proponemos que también se puedan abrir via correo electrénico,
siempre adaptandonos a las necesidades de la CNMCy a las particularidades del propio Servicio.
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El Servicio actualmente cuenta con dos nimeros de contacto del Soporte a Usuarios, especificos para las
sedes de Madrid, y para la sede de Barcelona. Proponemos también la creacién de un buzén de correo
del servicio donde recibir los tickets.

Los tickets serdn preferentemente registrados en la herramienta Dracma por el Técnico de Atencién
Telefdnica, a través de los canales de entrada (Teléfono, Dracma o correo) e informara al usuario del
identificador del ticket, verificando que previamente no se haya abierto otro. Cuando no pueda realizarlo
este lo realizard el primer técnico disponible. Las actividades a realizar en el proceso de gestion de
Incidencias, son las siguientes:

Acciones para la Gestion del Ciclo de Vida de una Incidencia

@ ; = ‘
REC?pCIO.I_T.y ;flnah:sr . Resolucion o Escalado Cierre >
Clasificacion Diagndstico
* Registro + Analisis Incidencia * Resolucién de incidencia * Comprobar resolucién
* Filtrado * Incidencia catalogada. * Confirmacion
* Categorizacion Catalogada * Escalado de incidencia no resolucion incidencia
* Priorizacion * Incidencia no catalogada * Cierre y relacion con
catalogada eventos relacionados
* Encuesta satisfaccién

5
Seguimiento Incidencia

Comunicacion al Usuario

gRecepcién y Registro

Recepcion de laincidencia a través de la herramienta de Gestién de Usuarios, canal telefénico
o0 correo.

En el caso de recibir la solicitud via telefénica o correo, se crea un registro de la
incidencia/solicitud con toda la informacién aportada por el usuario: usuario, email, nimero
de teléfono e informacién detallada de la incidencia.

Si se recibe una llamada o ticket no relativos a al alcance del servicio, se redireccionara al
usuario al area correspondiente.

Categoria: determinar si es una incidencia, tarea o peticién.

Impacto y filtrado de incidencias: VIP/No VIP, No VIP Bloqueante, Mas de 5 afectados,
Impacto en Servicio.

Ubicacion de incidencia: Alcala, Barquillo o Bolivia.
Verificacidon que no hay ya ticket creado para esa misma incidencia, evitando duplicidades.
El ticket pasa a estado “Abierto”.

eAsignacién de Ticket

Se procedera a analizar toda la informacion recopilada.

El Técnico de Atencidn Telefdnica, Técnico Junior Microinformatico o Técnico de Sistemas que
se encuentre disponible, asumira el nuevo ticket, para ello, deberd ir a la cola de Dracma
"Aceptadas sin Atender”, comprobando que ticket es mas prioritario en funcién de la urgencia
y ANS, llamando al usuario para obtener mayor nivel de informacidn e Iniciando atencién en
el propio ticket, a continuacién, pasara a la cola Dracma “Sin Atender”.

El técnico procedera a resolver la incidencia de forma remota o presencial en el caso de no
poder ser remotamente.

eTramitacién o Escalado

Si con la informacidn facilitada, el técnico puede aportar una solucién definitiva, se la traslada
al usuario por medio del canal establecido, indicando las acciones a realizar.

Consulta en la base de datos de conocimiento (Wiki de OpenProject), si existe un
procedimiento para su resolucion.
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Si existe un procedimiento o solucidn preestablecida, el Técnico sigue el procedimiento y
soluciona la incidencia.

Registro en la herramienta de gestidn las acciones realizadas con el usuario.

En caso de no poder llevar a cabo la resolucion de la incidencia o solicitud, y no existir un
procedimiento establecido, Estos seran escalados o atendidos por el equipo de Técnicos
Senior de Sistemas en el grupo de Soporte Senior para llevar a cabo su resolucién o a otros
proyectos o proveedores, en caso de ser necesario. En el caso de escalado de incidencias a
proyectos o proveedores, se realizard a través de Dracma, comprobando que el ticket
asociado en OpenProject se escala al equipo al equipo correspondiente con la informacidn
necesaria para su gestion.

o Cierre

Tras la resolucién de las incidencias se debe informar de la misma al Servicio de Soporte, quien
debe confirmar la resolucion de esta con el usuario.

En caso de ser necesario, se procedera a la reapertura de la incidencia.

El Técnico de Soporte serd responsable de documentar la incidencia en la herramienta de
ticketing del Servicio, asi como actualizar la base de datos de conocimiento, y los
procedimientos asociados en caso de ser necesario.

Una vez verificado la correcta resolucidn de la incidencia, el Servicio de Soporte procederad al
cierre de la incidencia.

°Seguimiento Incidencia y Comunicacidn al Usuario

El Servicio de Soporte es responsable del seguimiento de las incidencias hasta su cierre y de
la comprobacién de la resolucién de la incidencia con el usuario.

Se mantendra informado al usuario en todo momento sobre el estado de su incidencia, via
telefénica o correo electrénico, a no ser que se indique lo contrario por particularidades de la
propia incidencia, en las que el Equipo de Soporte Senior requiera ponerse en contacto con
los usuarios.

Durante todo el ciclo de vida de una incidencia, se actualiza toda la documentaciéon de las tareas
realizadas, asi como actualizacion de |la base de datos de conocimiento.

El CAU serd responsable de llevar a cabo las siguientes actividades:

Registro y tipificacion de incidencias, donde se documentara y clasificara las incidencias
reportadas para facilitar su gestion y resolucién.

Escalado de incidencias y reasignar problemas mas complejos a equipos especializados de
segundo nivel.

Monitorear el progreso de las incidencias hasta su resolucién, asegurando que se cumplan los
tiempos de respuesta y se mantenga informados a los usuarios.

Gestidn de reclamaciones, donde priorizaremos las quejas de los usuarios, coordinando su
resolucidn de manera eficiente.

Gestionar la garantia de los equipos que la tengan en vigor

Coordinacién con empresas con contrato de mantenimiento del equipamiento, software y
aplicaciones, siguiendo los procedimientos de gestion establecidos por la CNMC.

Asistencia a los equipos.

Reposicién de piezas y repuestos para la realizacion de trabajos correctivos en equipos que
no dispongan de garantia.

Actualizacién del inventario para mantener de manera precisa y eficaz en los equipos y resto
de material tecnoldgico inventariable de la CNMC.

Configuracidn de salas para reuniones.
Escaneado del informe del préstamo del proveedor e inclusidn en la herramienta, si procede.

A continuacidn, mostramos el flujo de la gestidn de las Incidencias y Peticiones en el servicio
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Procedimiento de Gestion de Incidencias, Peticiones y consultas

Equipo de Soporte Soporte Senior Equipo Especializado
TECNICOS JUNIOR MICROINFORMATICOS | TECNICOSSENIOR  |EQUIPO EXTERNgDE SOPORTE
Usuarios oesia
] Registro GRUPOS SOPORTE CNMC

No

Escalado '
Senior?

Strat

No Incidencia
>

BCNMC
e oo
St

Categorizacién
VIP/No VIP, Bloqueante, Actualizar Ticket
Mas de 5 afectados, “Escalado”

Impacto en Servicio

Usuario

disponib
Ubicacién le?
No
Asignacion
Esperando
solicitante

Anélisis

T Analisis

No

Resuelto
?

Actualizacién !
Tickety <
Documentacion

Iniciar

atencién

Contactar con

usuario

Comunicacion
de laresolucion
al usuario

si Actualizacién
> Tickety
Documentacién

Monitorizacién Seguimiento Incidencia

| Gestion de

+ | Problemas
Encuesta de
Satisfaccion

Cierre incidencia

3.1.4.2.2.2 Gestion de Equipos con garantia

El Servicio de Soporte sera responsable de verificar la situacién de garantia del Equipo. En caso de estar
vigente, el técnico contactara con el proveedor, traslado necesario y seguimiento de la actuacion.

Una vez finalizada la actuacién por parte del proveedor, el Técnico realizara la reinstalacién del equipo o
sistema en caso de ser necesario.
3.1.4.2.2.3 Gestion de Equipos sin garantia

En caso de que el equipo no cuente con la garantia el vigor, el equipo sera responsable de la provision del
equipamiento necesario para resolver la averia.

Para ello, el Coordinador del Proyecto definird conjuntamente con el Responsable Técnico de la CNMC el
stock bdsico de piezas necesario para atender las posibles incidencias.

A continuacion, se definen algunas de las principales actividades correspondientes al procedimiento de
gestion de averias con y sin garantia.

(1) | (4) 6
Recogida del equipo para Actualizar equipo en Solicitar Entrega del Recepcion del activo
tras reparacion

reparacion lnventar!o como reparacion activo pa'ra
averiado reparacion

e Recogida del Equipo para reparacion: Si el equipo para reparacién estaba asignado como
préstamo indefinido, se entrega un recibi de manera que la responsabilidad pasa al Servicio
de Soporte; en caso contrario, se retira el equipo y se entrega un equipo de sustitucién en
caso de ser necesario.

e Actualizar equipo en inventario como averiado:
o Se actualiza el inventario indicando su disponibilidad “averiado” y una descripcién de la
averia.
o Si el equipo se encuentra en garantia, el Servicio de Soporte se pone en contacto con el
proveedor para gestionar la reparacion.
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o Si el equipo no se encuentra en garantia, el Servicio de Soporte informa al Area de
Logistica y Atencidn al Usuario para solicitar presupuesto para reparacion.
e Solicitar reparacion:
o Sino tiene coste, el Servicio de Soporte sigue con el proceso de solicitud, actualizando el
inventario con el nimero de seguimiento.
o Sila reparacién tiene coste, un responsable del Area de Logistica y Atencién al Usuario
procederd a tramitar un expediente de gasto para efectuar la reparacion.
e Entrega del activo para reparacion: se preparard el equipo para proceder a la entrega, y se
actualiza el estado en inventario “En Reparacion”.
e Recepcidn del activo tras reparacion:
o Actualizacién en el inventario de la disponibilidad “Asignado”, y se indica la fecha de
reparacion, asi como informacién adicional que se considere relevante.
o Entrega al usuario (en el caso de que sea necesario).
En el caso de tratarse de un nuevo elemento, se debe crear en el inventario y proceder a
su etiquetado.

3.1.4.2.2.4 Incidencias Usuarios VIP

El personal directivo definido por la CNMC recibiran un tratamiento especial y

personalizado, siendo atendidos directamente por Coordinador de Proyecto / ‘% MEJORA
Técnico Senior, que realizara los escalados correspondientes para la resolucién de la

peticidn cuando se considere necesario. Para el soporte VIP se realizara contactando directamente con el
Coordinador de Proyecto a través de los medios establecidos (teléfono mavil, correo, etc.).

Este tipo de soporte tendrd como responsabilidad:

e Proporcionar asistencia técnica inmediata y de alta calidad a los usuarios directivos en caso de
cualquier problema con sus dispositivos (PC/portatil, impresora, Smartphone, conexion 3G/4G) o
software.

e Asegurarse de que todos sus equipos y aplicaciones estén actualizados y funcionando
correctamente, ademas que cuenta con los niveles de protecciéon de la informacidon en los
dispositivos.

e Configuracion personalizada de dispositivos y aplicaciones.

e Capacitacion individualizada para el uso de nuevas herramientas o dispositivos.

e Mantenimiento preventivo, realizando actualizaciones, backup de informacion de los distintos
dispositivos y revisiones periddicas de la seguridad de los dispositivos.

e Dar apoyo al equipo de Direccién en eventos especiales como presentaciones y reuniones.

3.1.4.2.2.5 Gestion de incidencias graves o de impacto en el servicio

Estas incidencias se refieren a caidas de sistemas criticos como el acceso VPN, servidor de impresion, el
sistema de fichaje, caidas de aplicaciones, etc. que pueden generar un volumen importante de tickets y
llamadas. CAU al recibir una incidencia considerada “grave” o de “gran afectacidn”, seguira el mismo
procedimiento inicial que ante una incidencia normal, registrando el incidente en la herramienta de
ticketing, asociando todos los tickets a la misma incidencia realizando el escalado al grupo de soporte
correspondiente, con toda la informacidn disponible.

Para llevar a cabo este proceso de la forma mas eficiente posible, se establecen dos niveles de escalado
por parte de los diferentes grupos de trabajo de los Servicios.

El escalado puede ser:

e Escalado Funcional: el CAU, por medio de la herramienta de ticketing, escalara la incidencia
al Equipo de Soporte de segundo nivel, creando una incidencia en Dracma el cual procedera
a su analisis y resolucidn.

e Escalado Jerarquico: En el caso de las incidencias criticas, se debera informar a los
responsables del Servicio de la CNMC. También se utiliza el escalado jerarquico si no se cuenta
con los recursos adecuados para resolver la incidencia.
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El procedimiento de escalado es el especificado en el apartado procedimiento de Gestién de Incidencias
en el apartado 3.1.4.2.2.1 Procedimiento de Gestidon de incidencias y peticiones.

3.1.4.2.2.6 Propuesta de Mejora para el Seguimiento de los Tickets Escalados a otros grupos

Actualmente no se puede realizar el seguimiento de los tickets escalados a otros ""—,) MEJORA

grupos de soporte o proveedores en Dracma, ya que el equipo pierde la visibilidad
de estos tickets una vez escalados. Por ello proponemos que se realice una mejora en la parametrizacion
en Dracma para poder hacer seguimiento de estos tickets.

De esta forma el Coordinador de Proyecto o el Supervisor se encargardn de revisar diariamente y en varias
ocasiones a lo largo de la jornada el estado de los tickets en la herramienta de gestidn del Servicio,
notificando al responsable técnico de la CNMC, los que estén cerca de incumplir algin ANS o bajo la
autorizacion de este reclamar a los responsables del proyecto correspondientes el estado de la misma,
obteniendo la informacidén necesaria sobre su estado y tiempo aproximado de resolucidn.

3.1.4.3 Gestion del Servicio Audiovisual

Este servicio es responsable de la atencidén y soporte de incidencias y peticiones del ambito audiovisual,
tanto en remoto como de forma presencial cuando se requiera, segun los procedimientos establecidos
por la CNMC.

De cara al nuevo Servicio y debido a la demanda actual de trabajo, proponemos llevar a cabo un Plan
de Formacion en los Sistemas Audiovisuales del Servicio que sera impartido por el Técnico de
Audiovisuales del servicio, para que el Técnico Senior de Madrid adquiera la formacién necesaria para
para cubrir ausencias y vacaciones del Técnico Audiovisual, siendo asi su back-up, pudiendo llevar a
cabo la resolucidn de incidencias que no requieran de un gran expertise (estas seran resueltas por el
Técnico Audiovisual). Asi garantizamos la cobertura.

Es este sentido también se capacitara al Técnico de Senior de Sistemas en Barcelona y a los Técnicos
Junior Microinformatico, para que puedan llevar a cabo pequefias actuaciones basicas de instalacion
y configuracion de dispositivos audiovisuales.

Tratandose de una mejora propuesta para el servicio segin hemos reflejado en el aparatado “1.1.1.2
Estructuracion del Modelo de Servicio”.

En el calendario formativo queda reflejado estas actividades formativas. Ver apartado “3.4 Formacion
Continua del Equipo”.

Durante la prestacién del actual periodo del servicio hemos llevado a cabo una importante cantidad de
acciones para poner en vanguardia los sistemas de audiovisual de la CNMC en el dmbito del servicio y
dentro las posibilidades, remarcando algunas de las siguientes:

e Capturadora de Video: permite grabar y realizar eventos hibridos dentro del salén de actos
en tiempo real, transmitirlos por streaming y su posterior edicidn o post produccién. Para ello
contamos con el programa de edicidn de video Adobe Premiere que nos permite realizar esta
tarea.

e Capturadora de Audio: hacer videoconferencias y mejorar acustica en otras areas del edificio.

e Despliegue de Camara brio 4k y el programa Logitech Capture para tener la posibilidad de
grabar a los altos cargos en un determinado momento.

e Mejoras en el Salén Consejo creando una sala de juntas con los
antiguos micros de debate, mediante: una mesa de sonido

analdgica, una capturadora de audio y los antiguos altavoces de
la sala.
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3.1.4.3.1

Reorganizacion de Rack de sistemas audiovisuales y saneamiento de suelo técnico.

Vmix: nos permite crear producciones de calidad profesional en un
ordenador, agregar varias camaras, videos, imagenes, audios,
Streaming en distintas plataformas, presentaciones en PowerPoint,
titulos, subtitulos, escenarios virtuales, etc. Ademas, se puede dar salida
a fuentes externas, grabar y emitir en directo la produccién al mismo
tiempo.

Asesoria en las mejoras del Saléon de actos, en las salas y otras
cuestiones generales.

Actividades

Los Técnicos del Servicio Audiovisual, se encargaran de realizar las siguientes actividades:

Soporte a eventos

Planificar la utilizacién de medios audiovisuales en los eventos.

Montaje y desmontaje del equipamiento audiovisual necesario para la realizacién del evento.
Actividades sobre los equipos audiovisuales:

Gestidn del sistema de imagen: proyeccion, reproduccidn de audios, videos, etc.

Gestion del sistema de audio de la sala.

Integracion de ponencias de los asistentes a la videoconferencia.

Retransmisién en “Streaming”. Grabacién de eventos.

o O O O O

Edicién y catalogacién de los videos y audios.

Acciones preventivas, correctivas:

o Puesta en funcionamientos del equipamiento.

o Instalacidn y ajustes necesarios para el correcto funcionamiento de los equipos.

o Sustitucién/instalacion de hardware necesario para la reparacién del equipamiento.

Soporte a usuarios de salas

Resolucién de incidencias y atencidon de peticiones recibidas por medio de la herramienta de
ticketing.

Andlisis de las incidencias y peticiones recibidas.

Ejecucion de acciones preventivas, correctivas y de mejora.

Adicionalmente, los Técnicos Audiovisuales realizan las siguientes actividades en el Servicio:

3.1.4.3.2

Consulting: propuestas de mejora, consultoria de audiovisuales, apoyo en los presupuestos,
pliego de compras, etc.

Establecer calendario de acciones preventivas: "checklist" vy _)} MEJORA
=

distribucién al resto del Equipo, estableciendo prioridad de las acciones.
Cableado de las salas en caso de ser necesario.

Actualizaciones de equipamiento.

Soporte VIP internacional.

Soporte y Actualizacidn de la Carteleria digital: envio de la carteleria diariamente segun los
eventos agendados, verificando el correcto funcionamiento.

Soporte y mantenimiento de estos equipos.

Procedimientos del Servicio

Resolucion de incidencias y peticiones

El procedimiento que seguir es el mismo que el definido en el Procedimiento de gestion de incidencias y
peticiones del CAU.

El Técnico Junior Microinformatico intentara resolver la incidencia en primera instancia, en caso de no
poder llevar a cabo su resolucidn, la escalard al Técnico de Audiovisuales, quien realizara el analisis de las
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incidencias para determinar el problema y proceder a realizar las acciones necesarias para llevar a cabo
la resolucién de la incidencia o peticién del usuario, o su escalado en caso de ser necesario. Tras su
resolucidn, informara al CAU para verificarlo con el usuario y proceder al cierre de esta.

Mantenimientos Preventivos diarios en las Salas

Proponemos establecer un procedimiento para el Mantenimiento preventivo de las _
salas a diario por los Técnicos Junior Microinformaticos. . MEJORA

Los técnicos deben revisar que los equipos de videoconferencia estdn encendidos de forma que permita
garantizar la conectividad de las reuniones en remoto.

Para llevar a cabo estas actividades de mantenimiento, proponemos establecer un modelo de Checklist
que ayudara a los técnicos a verificar el correcto funcionamiento de todos los elementos:

Propuesta

ejemplo de i

Checklist.

Imprimir el calendario de reuniones a ultima hora del dia anterior para preparar las salas para
las reuniones importantes al dia siguiente por parte del CAU. Se establecerd un nivel de
prioridad segun relevancia para establecer un orden de revisidn de las salas.

El Técnico con el apoyo de las Checklist, ira revisando todos los elementos de la sala, y la
enviard posteriormente cumplimentada al grupo de trabajo de CAU o Teams para que esté
accesible por el Técnico de Audiovisuales, asi como al repositorio documental del Portal Web.

o A nivel presencial en la sala se revisara:
= Teclado, ratén, pantalla, proyector. / Ordenador de sala. / Equipo de video en linea.
= Comprobacién del cableado. / Ordenacion de la sala. / Actualizacion de Fsecure.
= Actualizacién de los equipos.
= En caso de ser necesario prestar soporte durante la presentacion, el Técnico
permanecerd en la sala, en caso contrario dejard todo preparado y al finalizar se
marchara.

Barquillo pi.o [ssion

Propuestas de mejora que requiere de adquisicion de elementos

A continuacién, se definen un conjunto de propuestas de mejora que consideramos

de interés para la CNMC por el valor afiadido que puede reportar al Servicio, y que ‘ff)‘ MEJORA

requerira de la adquisicion/compra de determinados elementos hardware y/o
software por parte de la CNMC:

Salas de videoconferencia con licencias de Teams Room. Con el control de salas a través de
las Teams Rooms se podran conectar videoconferencias en remoto sin necesidad de ir
fisicamente a una sala, siempre y cuando, no haya una incidencia que evite que cuando haya
varias reuniones a la vez se tenga que abandonar el saldn de actos o si se estd dando soporte
en otro lado, esto se podra realizar a través de un movil o Tablet también con lo cual
optimizaremos el servicio.

Utilizar OBS STUDIO con un segundo PC para el evento presencial y dejando Vmix para el
evento Online.

Renovacion del sistema de megafonia o altavoces del Salon de Actos con sistemas de altavoz
(tipo array caja con Subwoofer) apoyados con altavoces de columna auto amplificados para
evitar los ecos y la retroalimentacion.

Mesa de realizacién dedicada con rack encastrados.
Adquirir pantallas de suelo para la mejora de los eventos.
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Adquisicién de un Sistema de focos de suelo (tipo led con baterias para evitar cableado) para
escenario para mitigar el problema de falta de iluminacién del Salén de Actos, a su vez
apoyados con focos con tripodes incorporados del mismo estilo.

Incorporar micréfonos de solapa y diadema de ultima generacidn con splitter de palas para
evitar problemas de microfonia inaldmbrica.

Programa implementado con licencia en mesa de sonido para evitar acoples o adquirir
destructores de acoples.

Poner en vanguardia las salas VIP de Presidencia y

vicepresidencia, y las distintas salas de videoconferencia con -
Cisco Room Bar Pro con entorno de colaboracién con Microsoft

Teams.

Set de grabacién para presidencia para realizar videos corporativos con Steady cam y
Telepronter y software asociado, para evitar que se perciba que se estd leyendo,
aprovechando los focos tipo led con bateria.

Adquisicién de pantallas sefialéticas nuevas para carteleria Digital.

Videoteca o Biblioteca Audiovisual para organizar el material audiovisual:

o Generacidn de un enlace en la intranet para que los usuarios de la CNMC puedan
visualizar cursos, eventos, formacion, etc.

o Generacidn de un enlace en la pagina oficial de la CNMC que llevara a los eventos o
material audiovisual de caracter publico.

3.1.4.4 Soporte inventario de activos y gestidon de almacenes

- . Proceso Gestion de Inventari
Una de las principales actividades de| | 7" e demmanmane
Servicio y donde queremos hacer mas
foco es la correcta actualizacién del Planificacién
. . L. Nuevos Elementos
inventario, con un doble propésito: de Configuracion P
Gestion de Activos y Gestién de la Identificacion

. . Peticiones de
Configuracion. Cambios

Control 2

La Gestion del Inventario trata de N z
disefiar, implementar, gestionar vy Bt Menitorizacién
optimizar el inventario y el uso de los orial de
Servicios de Tl de acuerdo con lo Incidencias A
establecido en el ANS, para asegurar que Auditorfa
los servicios estén disponibles y

i 1 Auditori
funcionen correctamente siempre que

los usuarios deseen hacer uso de ellos.

Toda la informacién del inventario de la CNMC esta almacenada en la herramienta Dracma, que alberga
los datos de todos los Cls.

La gestion de almacenes se realiza en las instalaciones de la CNMC tanto en Madrid como en Barcelona.
Para llevar a cabo estas actividades, el Equipo de Trabajo utiliza la herramienta de Dracma de la CNMC,
salvo que se indique lo contrario. A continuacién, se detallan las actividades del proceso de Gestién de
Inventario que llevaran a cabo el Responsable de Inventario, con el apoyo del Coordinador de Proyecto:

Gestion y Planificacion: En esta tarea se deben concretar ciertos aspectos bdsicos del
proceso, como pueden ser el alcance y el nivel de detalle. El contenido bdsico del Plan de
Inventario sera: Estrategia, politica, alcance y objetivos, Ambito, Especificaciones, Guias y
estdndares, Herramientas, Politica de autorizaciones, Roles y responsabilidades y
Coordinacién con otros procesos.

Seleccion e Identificacion: Identificacion, etiquetado del nuevo Cly finalmente registro junto

con las caracteristicas fisicas y funcionales de los componentes de configuracién y posibles
relaciones entre ellos en la herramienta de Gestién de Inventario implantada en la CNMC.

Esta tarea se mantendra cada vez que llegue un Cl nuevo a la infraestructura, incluyendo la
identificacion, el etiquetado v el registro en la CMDB.
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Control: Esta tarea contempla el control de cambios en la infraestructura a través de
procedimientos formales establecidos para la Gestion de Cambios en la CNMC.

El objetivo de esta tarea es garantizar que sélo se acepten y registren aquellos Cls autorizados
y homologados, y que su control y documentacién se hagan desde su recepcién hasta su
eliminacion.

Monitorizacién y Reporting: Junto con la actividad anterior, se deberan mantener todos los
detalles de los Cls, no sélo actuales sino también su expediente histdrico, para mantener la
trazabilidad de los elementos.

Auditoria: Ademds del control en linea y las validaciones post-implementacion de cambios,
se entiende que puede haber pequefias disconformidades entre la infraestructuray la CMDB.
A través de esta tarea de auditoria se asegura de manera redundante la fiabilidad y
actualizacién de la base de datos.

Desde Oesia proponemos la creacién del Rol del Responsable de Inventario que
serd realizado por un Técnico Junior Microinformatico del equipo de Soporte. Este
rol serd la persona encargada de gestionar la entrada y salida de material de
almacén, la actualizacion de los movimientos de los activos en el inventario notificados por los técnicos,
realizar chequeos y comprobaciones de la correcta actualizacién del inventario, ademas del
mantenimiento operativo y reparacién del material de almacén, de forma que se disponga de una
informacién homogénea y unificada.

=~ MEJORA

3.1.4.4.1

Actividades

Entre las actividades a realizar asociados a la gestion de inventario:

Atencidn de peticiones recibidas desde el Equipo de Soporte, seglin los procedimientos
establecidos.

Retirada del material por obsolescencia.

Inventario de activos desde el inicio del nuevo contrato para garantizar la correcta
actualizacion del inventario; asi como 3 meses antes de finalizar el contrato.

En el caso de detectar anomalias, lo notificard al equipo de Trabajo, con el objetivo de revisar
y corregir errores detectados.

Gestion de almacenes:

o Recepcién de material. Actualizacién del inventario y Gestion de almacenes.
o Traslados de elementos a los puestos de trabajo y viceversa.

o Retiraday reciclaje del material.

3.1.4.4.2 Procedimientos del Servicio

Desafectacion

A continuacién, se identifican las principales actividades que se realizan en un procedimiento de

desafectacion.

e Recopilar el material listo para desafectar en
uno o varios lugares concretos.

e Registro del material recopilado.

e Envio de lalista a Inventario en la S. Recursos
Humanos y Gestidn Econdmicay Patrimonial.

e C(lasificacion del material recopilado.

e Preparacion de los equipos a donar.

e Creacién de Expediente de Desafectacion.
e Preparacion de los equipos a tirar.

Preparacion de documentos administrativos
de la destruccion.

Preparacion de documentos administrativos
de la donacién (cesidn gratuita).

Retirada de las etiquetas o cualquier
identificacion de la CNMC.

Recogida de equipos a tirar.
Recogida de equipos a donar.
Desafectacion en el inventario.
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Procedimiento de Gestion Inventario en Dracma

El Procedimiento de Gestiéon de Inventario tiene
como objetivo Llevar un registro de los activos
adquiridos por la Subdireccién de Informatica para:

e Conocer activos disponibles almacenados. = : ,J;T)\ MEJORA

e Conocer dénde estdn los activos entregados.

e Conocer los activos que estan averiados u
obsoletos y en algin momento deberemos
desafectar.

e Disponer de informacion para gestionar
garantias, renovaciones o averias de activos con terceros (vendedor, fabricante, etc.).

e Disponer de informacion para planificar adecuadamente la adquisicién de activos.

e Proporcionar la informacion requerida al inventario general contable de la organizacién.

Listado de activos del inventario CAU o

Dentro de este procedimiento especifica las actividades a desarrollar entre las que se encuentra.

e Alta de Activo: Escanear la hoja de albaran en la que figuren los equipos recibidos (Num.Serie), si
este ha de darse de alta.

e Actualizacién de Activo: Cuando el equipo se pone en produccidn, asignando usuario y ubicacion.

e Traslado de recursos informaticos: para prestacién del servicio a distancia.

e Baja de un activo: para dar de baja el activo de almacén y desafectar.

e Revision de Coherencia: Anualmente se hard una revisién de inventario fisica en varias
ubicaciones (Almacén / Armario /Planta de edificio) etc.

Procedimiento de Compras

Seguidamente incluimos un diagrama de procedimiento de A
’%)‘ MEJORA compras para la adquisicién de fungibles y otros materiales. ™ e cmos
Este procedimiento parte de una necesidad detectada por el s ~
Responsable Técnico de la CNMC que la transmite al Coordinador de Servicio de  ciones comurnes y
Oesia, el cudl inicia el procedimiento interno de la compaiiia, soportado por la ==

Selicitud de compra

aplicacion SAP ARIBA, para solicitud de los materiales solicitados. Nuestro scwasesoucne
procedimiento de compras implica el control de la actividad por NUEStr0  wowv oo o
departamento de compras y la solicitud de un minimo de tres presupuestos a e

nuestros proveedores habituales. En la siguiente imagen mostramos un ejemplo con el control de

compras realizadas durante un periodo del servicio y la interfaz de nuestra plataforma para realizarlas.
..ﬂmaml
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El procedimiento se realizard cumpliendo los requisitos y plazos recogidos por la CNMC en los pliegos
objeto de la presente licitacion.
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Procedimiento de Compras

Responsable Técnico Coordinador de Servicio Responsable Proveedores
CNMC departamentode
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3.2 Gestion de documentacion y Cuadros de Mando

3.2.1 Gestion de Documentacion

Oesia por medio del Coordinador llevara a
cabo una Consultoria que nos permitira
desarrollar para el Servicio objeto de esta
oferta, un Plan de Gestion de Ia
Documentacion que comprenderda el
desarrollo 'y mantenimiento de los
procedimientos del Servicio, asi como el uso
eficaz de Ila herramienta de gestion
documental corporativa del  Servicio
(OpenProject), siguiendo los procedimientos y
estdndares definidos por la CNMC con el
objetivo de buscar siempre la evolucion y mejora continua de los servicios ofrecidos.

P OpenProject

LOGISTICA & CAU PORTADA

Nuestro Plan va a permitir la correcta gestion y la unificacidon de la informacion que se genera por el
Servicio, y su conservacidon convenientemente organizada, evitando que se dupliquen tanto las tareas de
gestién de la informacién como el tiempo dedicado a su consulta y consumo.

Se establecera claramente las responsabilidades en el ciclo de vida de un documento en el Servicio: quién
elabora; quién revisa; quién aprueba; quién publica, asi como los mecanismos de control para su
cumplimiento.

Contar con la documentacidn organizada segun el estandar definido, permite facilitar el acceso a la misma,
reduciendo tiempos en la resolucidon de dudas o cuestiones que se puedan plantear en la operativa del
Servicio, especialmente relevante en los procesos de atencién directa a los usuarios para la resolucién de
sus consultas, peticiones o incidencias.

El Coordinador, con el apoyo del Equipo de Trabajo, se encarga de generar y mantener actualizada toda
la documentacion del Servicio; asi como de comprobar que la informacién recogida en la herramienta se
encuentra actualizada correctamente y que ésta estd completa.
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La documentacién y su modelo de conservacion sera revisada y validada por el Responsable Técnico por
parte de la CNMC.

En nuestra experiencia en la gestién de servicios similares consideramos esencial contar con un
repositorio documental del servicio, que garantice que todo el conocimiento esté en este. Por ello
aportamos nuestra propia metodologia y proponemos bajo la autorizacidon de la CNMC la herramienta
SharePoint ya disponible en el cliente, como repositorio al facilitar la accesibilidad y gestidn de esta.

Metodologia Plan de Gestion del Conocimiento

El Coordinador de Proyecto, con el apoyo del equipo de
trabajo, se encarga de revisar y actualizar toda la
documentacién  del  servicio  (procedimientos

Diagnéstico de la situacién actual

. o, o L Disefio del Plan de Gestién de la 'mp'c‘é‘;:ﬁgén"dpé‘l’" de
operativos, de atencion etc.), siguiendo la siguiente Documentacién oo oo
metodologia. —

. Procedimiento para la -
. L. . .. i Listado de” elaboracién de Mantem'rnlentoy
e Diagnéstico de la situacion actual: El Coordinador documentacién documentacién técnica Mejora

de Proyecto realizara una checklist para comprobar
el estado de la documentacion en la actualidad, permitiendo identificar los procedimientos y material
a crear y revisar del Plan de Gestién del Conocimiento.

e Disefio del Plan de Gestion del Conocimiento: Se adaptard a las necesidades del Servicio detectadas
durante la Fase anterior de diagndstico. A continuacion, presentamos una primera propuesta del
contenido del Plan de Gestién del Conocimiento que deberd ser consensuada con la CNMC:

o Listado de documentacion: Se incluird un listado y tipologia de los documentos a elaborar y
actualizar recurrentemente en el desarrollo del Servicio. Creacidn de Procedimientos operativos
y técnicos, Manuales y Guias, etc.

o Procedimiento para la elaboracion de documentacién técnica: Este documento tiene por
objetivo definir la metodologia para la elaboraciéon, emisién y control de los Manuales,
Procedimientos e Instrucciones a desarrollar por los equipos de trabajo.

El sistema de codificacidn para la identificacidon de los Documentos se ajustara a la nomenclatura
corporativa establecida por el departamento de calidad de la CNMC o quien ésta determine.

o Procedimiento de normalizaciéon: Mediante este procedimiento se definird el aspecto de la
documentacion a generar en el Servicio, ajustandose al formato corporativo de la CNMC.

e Implantacion Plan de Gestion del Conocimiento: El Coordinador de Proyecto sera el responsable de
su implantacidn: todo el equipo debe conocerlo y ejecutarlo, mediante las actividades planificadas de
formacion inicial en el servicio.

e Mantenimiento y Mejora: El Plan de Gestidén del Conocimiento es un proceso vivo, los responsables
funcionales junto con el equipo técnico son los encargados de actualizarlo periédicamente para incluir
novedades, ademas de la realizacion de las auditorias periddicas de revision del estado de
documentacion. Igualmente, el Coordinador, realizard una auditoria periddica, de caracter mensual,
del estado de la gestion de la documentacidn, asegurdndose de que se cumplen los procedimientos
establecidos en el Plan de Gestidon de la Documentacion:

o Correcto versionado de los documentos. / Ubicacion en la carpeta adecuada.
o Documentos actualizados. / Respeto a los flujos de aprobacion.

Tras la realizacion de esta auditoria, se elaborard un Informe en el que se incluirdn acciones para la
mejora del Plan de Gestion de la Documentacién. Todas las actividades para realizar el mantenimiento
y mejora del Plan de Gestién de la Documentacién estaran coordinadas por el Gerente del Servicio.

Gestion del Conocimiento en el Servicio

Oesia durante la prestacién del servicio en los ultimos afos ha ido generando documentacion en el
repositorio establecido en la CNMC (OpenProject) contando con una importante biblioteca de
documentacién (procedimientos, guias y manuales, etc.) del servicio que se presta actualmente. No
obstante, como indicamos en el apartado 1.1.1.4 Auditoria del Plan de Gestién Documental, al inicio del
nuevo contrato se realizard una Auditoria de la Documentacion. La documentacién actual nos servird
como punto de partida para identificar que las carencias y las prioridades en cuanto a modificar, actualizar
o generar nueva documentacién y procedimientos.
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Procedimientos del

Adaptacion de los

Servicio Procedimientos

Continua Gestion del

Modelo Mejora Propuesta de Gestion

de Documentos en

Procedimientos del Servicio

Conocimiento OpenProject

Durante el Plan de Toma de Control del Servicio se definiran los procedimientos, manuales y guias que

formaran parte de la base de conocimiento del servicio en base al alcance del servicio. A continuacion,
mostramos ejemplo de los procedimientos a incorporar en el servicio:

Procedimientos de Gestion

Procedimientos Operativos:

e Procedimiento de Instalaciones
Hardware

e Procedimientos de
Software.

e Procedimiento de gestion de
dispositivos méviles en SMDM.

e Procedimiento de gestion de
impresoras multifuncionales (usuarios,
accesos, cuotas, etc.) e impresoras

Instalacion

locales

e Procedimientos de gestion de
inventario

e Procedimiento de despliegue de
software.

e Gestion de maquetas.

e Procedimiento de gestion material
almacenes.

e Procedimiento de mantenimiento
preventivo y correctivo hardware
(impresoras, PC, etc.).

Procedimiento  Atencién canal
(Teléfono., E-mail, Dracma)

Procedimiento de Gestion de Incidencias,
Peticiones.

Procedimiento de Soporte a Usuarios de VIP
Procedimiento Comunicacién incidencias
criticas o de alto impacto.

Procedimiento de Gestidn de Activos.
Procedimiento de Escalado a otros grupos de
soporte.

Procedimiento de Gestion de Quejas.

Procedimiento de Gestion de la Calidad

por

Guia de Uso de OpenProject y Dracma.

Guia de Uso de Microsoft Intune.

Gestion de Inventario en Dracma
Configuraciéon de terminales moviles con
SMDM.

Guia de administracién de Videoconferencia

e Procedimiento Renovacion Equipos

Adaptacion de Documentacion

Como indicdbamos anteriormente ademas de la creacion de la estructura documental del servicio, la base
de esta serd la adaptacion de la documentacién fruto de la Auditoria de la documentacién actualmente
disponible.

Modelo de Mejora Continua en la Gestion del Conocimiento

El procedimiento de control de la documentacién debe articular los mecanismos necesarios para

garantizar que se cumple el citado ciclo de vida documental y la mejora continua. Para ello se activaran

los siguientes mecanismos:

e Tipologia de Tickets no categorizadas: En el caso de apertura de una consulta que no haya sido
anteriormente notificada, se procederd a su categorizacién y registro en la herramienta de la solucién.

e Incidencias notificadas por la CNMC: Si por parte de la CNMC detectara nuevas tipologias de
incidentes que podrian notificarse al servicio, estas seran notificadas al Coordinador de Proyecto, que
definird la categorizacién, los procedimientos de atencién y resolucidon de consulta, los flujos y
mecanismos necesarios para su gestion, estas quedaran documentadas en la herramienta de Gestidn
de Conocimiento.

e Cambios en los Procedimientos: Cuando se produzca un cambio en los procedimientos de gestion,
escalado, etc., esto se reflejara en la documentacion.

e Incorporacidon de nuevas herramientas o tecnologias: Donde se documentard el alcance del soporte
del servicio, las dependencias y los procesos operativos a realizar en estas.
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Auditorias: se verificarad con los distintos responsables de cada tipo de documentacion el correcto

Gestion de Documentos en OpenProject

cumplimiento de esta. Se detectaran las no conformidades y seran incluidas junto con el plan de
accion correspondiente en el informe para su escalado y resolucion.

Tal y como describiamos anteriormente, desde Oesia proponemos el uso del area Wiki de la herramienta
de gestidn de proyectos OpenProject para gestion documental del servicio. A continuacién, mostramos
un ejemplo de la configuracién del Repositorio Documental.

T T T T T T T

T

0=

Procedimientos de Atencién a Usuarios:

o Gestidn de Tickets en OpenProject

o  Gestidn de Tickets por Canal (web, telefonico)

o Procedimiento Atencidn Usuarios VIP

Procedimientos Operativos

o  Gestidn del Hardware

O @Gestidn de Peticiones de Instalacion de
Software

o @Gestidn de Solicitudes de Puesto de Trabajo

o Gestidn de Impresoras

Gestion Logistica

o Gestidn de Inventario

o Gestidn de Almacenes

Proyectos Renovacion de Equipos

FAQ's

Los procedimientos almacenados en el area Wiki de
OpenProject pueden ser descargadas en formato pdf:

Wiki _ Alta de becarios y estudiantes en la Comisidn Macional de los
Wiki _ Alta de usuario (laboral o funcionario) en la Comisién Macional
Wiki _ Alta de usuario externo en la Comision Macional de los Mercados
Wiki _Baja de usuario (laboral o funcienaric) en la Comision Nacional
Wiki _Baja de usuarie externe en la Comisian Macional de los Mercados
Wiki _ KB.Barcelona_ Auditorio y Sala Can Tiana

Wiki _ KB.Madrid_ Salon de Actos

Wiki _ OP. Procedimiento de revisian del Directorio Activo

Wiki _ Operacidn de Auditorio y Can Tiana

LOGISTICA-CAU ¥ +

Wiki

KB.Normativa para la Clasificacion y Tratamiento de Ia Informacion en la C.

Manual de Configuracion 2FA en el mévil

Gestion problemas 2FA Microsoft

OF Encriptacién Windows 10

OP.Instalacibn F-SECURE POLICY MANAGER CONSOLE

OP.Instalacién/Desinstalacion F-Secure Client Security

Procedimiento de REMIT

Soporte Técnico de las Salas de Reuniones

KB. FEDBACK PARA EVENTOS HIBRIDOS O TELEMATICOS.

Display - Monitores de TV

KB.Players sefalética de Alcald y Barquillo

KB.Accesos WiFi

KB.Barcelona: Auditorio y Sala Can Tiana

Operacion de Auditorio y Can Tiana

KB.Como realizar Videoconferencias

KB.Equipamiento de las Salas

KB.Formaatn en los sistemas audiovisuales de los edificios de Madnd

KB.Madrid: Salon de Actos

KB.Suelo técnico Salén de actos Barquillo(Madrid) y guia de us...

tps://openprojectcnme.es/projects/logistica-proyectos/wiki/kb-dot-accesos-wifi

La descripcion, caracteristicas e inventario de las salas se registra también en el Wiki de OpenProject, por
ejemplo, del Salén de Actos de Madrid.

Se trata de un espacio de 249 m2 y con capacidad para 160 personas. Capacidades|audiovisuales:

Amplificacion de Si
audio
Micréfonos 5 de manoy 5 de corbata, y dos de diadema.

inalambricos

Cajas de prensa

Sistema de
Conferencias

3 splitters de prensa portatiles, 2 activos con ganancias y uno pasivo de 12 salidas.
Deben conectarse con cable XLR a la la cabina de control a través de una toma
exterior en la pared.

25 micréfonos inaldmbricos de debate y 6 micréfonos alambricos.

Oesia cuenta con un marco metodolégico propio basado en la experiencia adquirida en el Servicio, asi
como en otros de similares caracteristicas, el cual cuenta con los procedimientos de control necesario
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para garantizar y velar por la correcta calidad y grado de actualizacion de toda la informacién, por medio
del Gestor Documental OpenProject, implantado actualmente.

Oesia seguira trabajando por medio del Gerente del Servicio y del Coordinador, en el desarrollo del Plan
de Gestidn de la Documentacion que comprendera el desarrollo y mantenimiento de los procedimientos
del Servicio, asi como el uso eficaz de la herramienta de gestion documental corporativa, siguiendo los
procedimientos y estandares definidos por la CNMC.

A continuacidn, se define la metodologia de control de la Documentacién propuesta por Oesia:

Entrega/Elaboracion de nuevos Documentos

e Documentos no versionables: No pueden ser modificados. Deben cumplimentarse asegurando que
qguedan identificados en los formatos correspondientes los siguientes aspectos:

o Nombre del proyecto.

o Nombre del entregable segiin nomenclatura.

o Descripcién del documento.

o Historial: Elaborado por, revisado por, fecha de entrega, aprobado por, fecha aprobacién.
o Indice del contenido del documento (si procede).

e Documentos versionables: Pueden ser modificados. Deben incluir, ademas, la informacién de control
de versiones o historial:

o Versiény Fecha.
o Modificaciéon: Punto del documento modificado y descripcion de la modificacidn.

e Documentos actualizables: Los cambios en el documento no generan nueva versidn. Contendran la
misma informacién de control que los documentos no versionables.

Revision y Aprobacion

Los documentos entregados por el Equipo de Trabajo seran revisados y aprobados por la CNMC, indicando
su nombre y fecha en dichos documentos, antes de proceder a su archivo.

En el caso de tener que realizarse alguna modificacion como consecuencia de la revisidn, se repetird de
nuevo el proceso hasta darlo definitivamente por aprobado, no siendo necesario registrar los cambios.

Identificacion y Archivo

Una vez aprobado un documento se pasa a formato no modificable (modo sélo lectura, formato PDF, etc.),
de forma que pueda asegurarse que cualquier modificacion al mismo da lugar a una nueva version,
excepcion hecha de los documentos actualizables que no se identifican por versidn. Debe asegurarse que
los documentos son archivados de acuerdo con la estructura de directorios y nomenclatura especificada.

Control y Distribucién

Se dara acceso al documento, segun los correspondientes procedimientos que se establezcan para cada
tipo de documento. El Coordinador se encargara de notificar la actualizacion en el repositorio al resto
del Equipo de Trabajo, via correo electrénico; indicando toda la informacién necesaria para su
conocimiento.

Modificacion de Documentos

La modificacidn de los documentos versionables podra ser introducida por el responsable del documento,
ya sea del Equipo de Trabajo de Oesia o del resto de grupos. La nueva version seguira el proceso de
aprobacion establecido. Las copias obsoletas serdn retiradas o diferenciadas.

Generacion de Entregables en el formato de la CNMC

A continuacién, se propone un estandar de nomenclatura de documentacion. Se realizaran todas las
modificaciones que se requieran para su adaptacion a las necesidades de la CNMC. Los entregables en
cada una de las fases se encuentran definidos en los apartados “4.3.1.3 Informes de Seguimiento”.

El estdndar aconsejado para los documentos tendra la siguiente codificacién:
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e Manuales: MAN-SW/HW-XXX.
o MAN: Manual.
o SW/HW: Software o Hardware.
o XXX: numeracion segun sistema establecido por consenso con la CNMC.
e Procedimientos: PROC- SW/HW-XXX.
o PROC: Procedimiento.
o SW/HW: Software o Hardware.
o XXX: numeracion segun sistema establecido por consenso con la CNMC.
e Instrucciones: INST- SW/HW-XXX.
o INST: Instrucciones.
o SW/HW: Software o Hardware.
o XXX: numeracion segun sistema establecido por consenso con la CNMC.
Se podra asignar un rango de valores a los distintos servicios prestados para agilizar la
identificacion del documento.
La documentacion cuya responsabilidad no recaiga en el Equipo de Oesia, serd enviada por el grupo
correspondiente, ya validada por la CNMC, procediendo a la publicacién en el repositorio documental,
reemplazando el archivo existente.

Método de recepcion de nuevos requerimientos que aseguren su traslado a la documentacion y el uso

inmediato por el Servicio

Las plantillas de los documentos seran archivadas, junto con los documentos, en los directorios

correspondientes, segln repositorio.

En consonancia con el punto anterior, la nomenclatura de las plantillas sera la siguiente:

e Plantilla-ZZ-DESC.
El procedimiento de control de la documentacién debe articular los mecanismos necesarios para
garantizar que se cumple el citado ciclo de vida documental.

e Ante la necesidad de nuevos requerimientos, seran recogidos por el Coordinador de Proyecto, quien
analizard y determinara la documentacion a elaborar o actualizar, quien sera el responsable de llevar
a cabo esa accion; asi como validar los cambios realizados previo a su subida al repositorio
documental.
Tras la elaboracién de un nuevo documento, actualizaciones, etc. el Coordinador de Proyecto se
encargara de notificar dicho cambio en el repositorio al resto del Equipo de Trabajo, via correo
electrénico; indicando toda la informacidn necesaria:

Para... Para...
E CC... E G

i Enviar
Enviar Asunto Actualizacién - Nembre Documento - Fecha - Asunto Nuevo Documento - Nombre Documento - Fecha

Buenos dias, Buenos dias,

Se ha realizado una nueva actualizacion. Se ha elaborado un nuevo decumento operativo del Servicio.

" Nombre del Documento:
Decumento actualizado: N
L Fecha de creacién:
Fecha de actualizacién:

Responsable del documento:
Responsable del documento:

Localizacién en el repositorio:

Localizacién en el repositorio: Descripcién del Informe:

Cambio realizado:
Informacién adicional:

e Auditorias asociadas al Plan de Calidad: dentro de Plan de Calidad se deben incluir los ANS’s
relacionados con el nivel de actualizacién y calidad de la documentacion e informacién generada en
el Servicio. Mediante las Auditorias de Calidad, se verificara con los distintos responsables de cada
tipo de documentacion el correcto cumplimiento de esta. Se detectardn las no conformidades y seran
incluidas junto con el plan de accién correspondiente en el informe para su escalado y resolucion.

e Comités de Seguimiento: como parte de los aspectos a tratar en cada Comité, se encuentra la revision
de la documentacidon del Servicio. Se velara junto con el Coordinador de calidad del reporte
documental existente.

e Chequeo y validacion por parte de los distintos Responsables de area: tal como se ha comentado para
cada documento o conjunto de informacidn, en las distintas herramientas debera definirse un
responsable de este, el cual debe validar los documentos y velar en primera instancia por su adecuada
cumplimentacidon. Como parte de los procedimientos de gestion diarios en su correspondiente area,
se incluird la de la revisién de la documentacion de la cual es responsable, con el fin de detectar no
conformidades y solucionarlas lo antes posible.

Informacién adicional:
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Procedimiento de uso de la documentacion por parte de los operadores

Para asegurar que la gestion de los tickets se realiza segin lo marcado por la documentacién vy
procedimientos establecidos por la CNMC, actualmente el Equipo cuenta con la documentacion
disponible en la Wiki de OpenProject, accesible en todo momento.

De esta forma, permite asegurar que la gestidn de los tickets se realiza segin lo marcado por la ultima
documentacidn asociada.

Disponer de la documentacidn on-line nos permite contar con la documentacién actualizada en todo
momento, algo que es mas complicado de gestionar si se encontrara en local.

3.2.2 Cuadro de Mando

Para la elaboracién de los informes a través de Cuadro de Mandos, Oesia se
Power Bl apoya en la herramienta Power BI; se trata de
una solucién de andlisis de negocio basado en la i | . |
nube, que permite visualizar los datos y compartir la informacion por medio (_F N,
de un sitio web, proporcionando una vista Unica de los datos mas criticos . == :
para el negocio; permitiendo realizar informes y visualizar los Cuadros de
Mando de forma grafica y dinamica en tiempo real.

b kot ot

El Cuadro de Mando es accesible desde cualquier ubicacion y desde cualquier dispositivo con acceso a
internet, mediante el Servicio Power BI, o bien mediante la aplicacion Power Bl
Mobile descargable tanto desde Play Store (Android) como desde AppStore (i0S). La
aplicacion no es estrictamente necesaria instalarla, pudiendo acceder con los H
dispositivos directamente indicando la URL en el navegador, no obstante, al llegar al : !
Servicio Power BI, nos invitara a instalar la aplicacion, que hace mas amigable su .
empleo en ese tipo de dispositivos, como, por ejemplo, al poner el dispositivo en formato horizontal, el
informe se muestra tal como se puede ver en un ordenador de sobremesa o portatil.

Cuadros de Mando del Servicio

Oesia ha desarrollado mediante Power Bi cuadros de mando customizados y acordados con la CNMC que
permiten hacer un seguimiento pormenorizado de cada uno de los aspectos del servicio. Nuestros cuadros
de mando se nutren de la informacidn disponible en las herramientas de gestion del servicio Dracma y
OpenProject.

En la siguiente tabla se exponen algunos de los cuadros que se generan actualmente den el servicio y son
utilizados para los comités y los informes de seguimiento que se han explicado en el apartado “4.3.1.3

Informes de ”:
652 N 177 48317

Tickets par tismga total & resolucién Tickats par tiempo efectivo de atencidn e

2023 ~

68 (1043%

Mes
Clasificacién

®Menos de 1dia
oMz de 15

noviembre ~

Resumen mensual de tickets y
tiempos de actuacién en los
mismos, por mes y afo.

Tekat ectivo ds atencién por Prioridsd

BCNMC

grupo
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Evoluciéon Mensual

Nos permite obtener
informacidn de evolucion
mensual por sede.

Edificio

Eifice @Akali @ Bargu.

Recuento de ID

o @20

Usuarios por Edif

Al

Barquillo
Bolivia
Total

Ao
Seleccion malti...

Mes

Seleccion malti...

286 S273%
229 31.28%
117 15,98%
732 100,00%

Icala

CNMC

Categorizacion
En el detalle de cada mes,
detalle por tipo de soporte.

Tickets Creados.
PC/ Porint

Mimero Total de Tickets. Creades

octubre v

Ao
2024 v

BCNMC

Resolucion por Técnico y
Tipologia.

Incluyendo distintas vistas, se
pueden medir el nivel de
resolucién por técnico y
tipologia (Incidencia, Peticién,
etc.)

Resolucion de Tickets por Técnico

 Tares

Asignado s

Detalle Tickets por Técnico
RS Conmpesie

Alta Externo
Alta Externo
Aplicaciones extemas [Dracmal Es necesario configurar algo en alguna aplicacién mpadilla 04/10/2023
Aplicaciones intermas [Dracmal Es necesario configurar algo en alguna aplicacion valcaraz 16/10/2023

Alta de usuario Externo Alejandro Yuste Herreruela
Alta de usuario Externo Luis Manuel Gomez Femandez

octubre

588

BCNMC

Adicionalmente Proponemos incorporar las siguientes mejoras en los cuadros de

mando actuales

T

Inventario

Recuento de items por estado
(asignado, almacenado,
desafectado, ...)

grupo

a aeac estads
[ a | P ‘
Sr—— Desvteanicse Saenato sara st
saigrac B
Desteciaza Prstat
tign Almacenade Asignado Desafectads Cesafectandose No localizade Prestado Reservada para préstar
Acces Foint 1 s
Adaptadores de HDMI 2 % 1
=
Adaptadores VGA-MINI 10 2
DISPLAYPORT
| 3 n " 1
3 33 3
| s @ 2
s E 2
| B 19 5 1
il 2
Cable Dsplayport | e
Cable HOM! 10 1
Cable usb tipw € | 29 3
Caja De Inyeccitn actia E
Cimara | 17 170 7 1
Candados docking a7
statien
Candades pondtes | 2 1
Controlagor Wirelass 2 1 3
Destructor de dicos. | 1
Total 13 5181 1585 304 136 "
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Se podra incorporar la informacién de la extraccidn que se realice
Llamadas Call Manager sobre las llamadas recibidas en el servicio para poder sacar
indicadores e incoporarlos al cuadro de mando.

3.3 Cualificacion del Equipo de Trabajo

La cualificacidn del Equipo de Trabajo se hara juntamente con este apartado, “2. Composicion del Equipo
Técnico” donde se incluyen los CVs de los integrantes del equipo y la organizacion de este detallada en el
apartado “3.1.2 Organizacion del Servicio”.

Con el objetivo de ofrecer un servicio de maxima -
.. . . R , Servicio de soporte a los usuarios de los servicios de T.I. oesia

eficiencia, garantizando los tiempos de respuesta, asi

como la mejor atencidon a los usuarios, proponemos EM

conformar un Equipo de trabajo multidisciplinar, {

Responsable Comercial H i Gerente del Servicio H

integrado por tres Equipos de Trabajo, liderados por el |@ ez rasaie | " ¥
Coordinador: [ T oo e o |
e Equipo “in situ” Eaupo soportesenir

ot Equipo Externo de

soporte

7 Técnico Senior T

x1 Sistemas

Técnieo en 7 Técnico Senior
i X1 Sistemas

o Equipo de Soporte

o Equipo de Soporte Senior Equpo soporte P
| e p—— s,
e Equipo Externo de soporte r‘m‘iJ:i‘:,‘:m":m L ErTerD

Técnicos de micro

cau(®)
¥ configuracién aplic.

Atencién Atencién
Telefénica Insitu

Independientemente de esta distribucion, y con el fin
de garantizar la continuidad del Servicio en todo

momento, queremos conformar un  Equipo
multidisciplinar, donde todos los recursos que integran el Equipo de Trabajo tengan el conocimiento y
expertise de los diferentes roles que engloba el Servicio. Esto nos va a permitir dotar el Servicio de un
mayor nivel de profesionalidad, asi como dar cobertura entre los propios Técnicos para cubrir ausencias,
vacaciones, etc.

Para ello, desde el inicio, se establecera un Plan de Formacidn interno a realizar entre los propios recursos
que integran el Equipo. Adicionalmente, los Equipo de Soporte seran rotativos, es decir, a excepcion de
los Técnicos Senior de Sistemas, el resto de los perfiles se irdn rotando, reportando para el Servicio:

e Perfiles multidisciplinares.

e Afianzar conocimientos.

e Evitar sensacién de estancamiento por parte de los técnicos.

A continuacidn, se detallan los roles y responsabilidades de los recursos humanos que integran el equipo
de Oesia propuesto anteriormente:

a Equipo de Direccion

Equipo principal Responsable de la interlocucidon con la CNMC, asi como de la gestion de los servicios y
aseguramiento de la calidad de estos. Con dedicacidn parcial o ante requerimiento por parte de la CNMC.
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RESPONSABLE COMERCIAL

DEFINICION Persona designada por parte de Oesia para la relacién al mas alto nivel de cara
a su participacién e involucracién en el Comité de Direccién que se establezca.
Su funcién sera definir las directrices y objetivos estratégicos del Servicio de
forma conjunta con la CNMC, asegurar el nivel de cumplimiento de los ANSy la
correcta evolucidn de estos, asi como el seguimiento econémico y aspectos
contractuales del Proyecto. Todo ello adaptdndonos a las herramientas y
procedimientos establecidos en cada momento por la CNMC.

GERENTE DEL SERVICIO

DEFINICION Persona designada por parte de Oesia para la relacién al mas alto nivel de cara
a su participacion e involucracion en los Comités de Direccion que se
establezcan. Con capacidad en la toma de decisiones estratégicas, el correcto
desarrollo y control de los procedimientos y de los compromisos del Servicio.

RESPONSABILIDADES | ¢ Definiciéon, disefio y puesta en marcha del plan de transicidon del Servicio,
estableciendo los objetivos y alcance del Servicio.

e Definicidn, disefio y puesta en marcha del plan de gestién de riesgos.

e Presentacidn de los informes de funcionamiento del Servicio.

e Asistencia a los Comités de Seguimiento establecidos en el proyecto.

e Organizar la ejecucién del Servicio de acuerdo con la Direccion del proyecto.

e Debatir los temas clave que se planteen (incidencias, estrategia, cambios en
el servicio, nuevas necesidades, niveles de cumplimiento de los acuerdos de
nivel de servicio, etc.).

e Realizar el seguimiento del equipo técnico asignado al Servicio.

e Supervision de los riesgos del proyecto, tanto desde una perspectiva global
como individual.

e Estudiary proponer acciones correctivas, preventivas y de mejora.

e Asesoramiento independiente a la CNMC.

a Equipo de Trabajo

El Equipo de Trabajo se encontrara ubicado en las sedes designadas por la CNMC. El Equipo de Trabajo
contara con la experiencia minima requerida y acorde a los criterios establecidos por la CNMC; actuando
como Primery Segundo Nivel de Soporte in-situ, con experiencia en atencidn a usuarios, tareas de soporte
de microinformatica, montaje y supervision de sistemas audiovisuales, gestion y resolucion de incidencias
y peticiones, asi como gestién del inventario, etc.

Tal y como hemos indicado anteriormente, proponemos conformar un Equipo multidisciplinar, bajo un
modelo flexible balanceando en funcién de la carga de trabajo, prestando apoyo entre ellos seguin
necesidad, evitando la sobrecarga de perfiles determinados, mientras otros cuentan con una actividad
menor. Una de las propuestas para este servicio es empezar a formar al Técnico Senior de Barcelona en
el ambito de Audiovisuales para poder dar una respuesta mas eficiente a las necesidades en ese aspecto
que puedan darse en Barcelona. A continuacion, describimos la configuracién de los equipos y las
propuestas de mejora para formar un equipo con amplias capacidades multidisciplinares.

El Equipo de Trabajo “in situ” minimo estd integrado por los siguientes 10 perfiles:
e Coordinador de Técnicos de Microinformatica (x1). ,%_-
e Técnicos Senior de Sistemas (x2). Y MEJORA
o 1 Técnico Senior en Madrid. Desempefiando adicionalmente lo siguiente:
= En caso de ausencia del Coordinador, llevara a cabo sus funciones hasta su regreso.
= Actuard de backup del Técnico de Audiovisuales, recibiendo la formacidn necesaria.
= Supervision de Tickets, velando por la calidad en su resolucion.
o 1 Técnico Senior en Barcelona. Desempefiando adicionalmente lo siguiente:
= Con la formacién correspondiente realizara labores de Técnico de Audiovisuales en
Barcelona bajo la supervisidon del Técnico de Audiovisuales de Madrid.
e Técnico Junior Microinformatica (x6).
o 5 Técnico Junior Microinformatica en Madrid. Desempefiando adicionalmente lo siguiente:
= Un Técnico Junior Microinformatica tendra el rol de Responsable de Inventario.
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= Con la capacitacién necesaria realizardn tareas simples de apoyo en actividades
relacionadas con Audiovisuales.

o 1 Técnico Junior Microinformatica en Barcelona. Desempefiando adicionalmente lo siguiente:
= Con la capacitacion necesaria realizardn tareas simples de apoyo en actividades
relacionadas con Audiovisuales.

e Técnico de Audiovisuales (x1). Desempefiando adicionalmente lo siguiente:
=  Podrd apoyar a los Técnicos Senior de Sistemas en las labores de soporte a los sistemas,

en periodos donde no tenga actividad en Audiovisuales. Para ello se le dotard de la
capacitacién necesaria para ejecutar estas actividades.

Equipo de Trabajo “in situ”

En la siguiente tabla recogemos el resumen de la cualificacién del Equipo de Trabajo, para ver en detalle
el CV de cada técnico ver el apartado “2 Composicidn del Equipo Técnico”:

Perfil

Coordinador

Formacion Académica

/

Experiencia

Bachillerato/COU, equivalente a CFGS en
Informatica

12 afios - Coordinador

12 afios — Gestion Equipos

MS Office Spec.

Certificado Tecnologias

MS PowerBI.

MS Intune.

MS SCCM

Adobe Premier

Sony Vegas

Técnico Senior 1

CFGS Informatica
>6 afos - Soporte Microinformatico
>5 afios - SCCM

Técnico Senior 2

CFGS Informatica
>7 afios - Soporte Microinformatico
>7 afos - SCCM

Técnico Junior
Microinfor. 1

CFGS Informatica
>7 anos - Soporte Microinformatico
> 7 afos - Reparacidn averias Hardware

Técnico Junior
Microinfor. 2

CFGS Administracion Sistemas
>3 afios - Soporte Microinformatico

Técnico Junior
Microinfor. 3

CFGS Informatica
>5 afios - Soporte Microinformatico
> 5 afos - Inventario y Almacén

T Técnico Junior

CFGS Informatica y Comunicaciones
>7 afios - Soporte Microinformatico

Microinfor. 6

Microinfor. 4 >5 afios — Inventario y Almacén
>2 afios Reparacién averias Hardware
L .| CFGS Administracion Sistemas
Técnico Junior o L -
. >7 afios - Soporte Microinformatico
Microinfor. 5 o . .
>7 afos — Inventario y Almacén
Técnico Junior|CFGM Sistemas Microinformaticos y Redes

>3 afos - Soporte Microinformatico

Técnico
Audiovisuales

CFGS Audiovisuales y espectaculos
FPGS Mantenimiento e Instalaciones edificio
>9 aflos — Soporte audiovisual y eventos
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COORDINADOR DE PROYECTO

DEFINICION

Coordinador del grupo de Técnicos Microinformaticos.

Dada su experiencia en el Servicio, se ha convertido en una pieza clave dentro

del Equipo de Trabajo, actuando como un lider, apoyando y colaborando con el

resto de los técnicos del equipo, resolviendo dudas o incidencias claves,
actuando a su vez como un Técnico de Refuerzo.

Técnico con mayor experiencia del equipo:

e Cuenta con mas de 12 ailos de experiencia en servicios de Tl en el dmbito
atencion y soporte a usuarios y gestién de roles.

e Mas de 9 afios de experiencia en coordinacién y gestién de equipos de
trabajo, y 7 afios en el Servicio actual de Soporte de los Sistemas y Servicios
Microinformaticos y Audiovisuales.

e Experiencia minima de 10 afios en:

o Herramientas Ofimaticas.
o Herramientas de Gestién de Incidencias.
o Herramientas de Gestién de Inventario.

e Experiencia de mas de 5 afios en las herramientas de gestidn del servicio
OpenProject y Dracma; asi como en gestion de inventario y almacenes.

e Formacion FP Grado Superior en Informatica.

Responsable de adaptar la capacidad del equipo de trabajo a la demanda

requerida, desarrollo del plan de trabajo; asi como del control y seguimiento del

Servicio para el reporting ala CNMC, ademas de llevar a cabo las tareas propias

de los Técnicos Senior cuando se requiere, por carga de trabajo, o por

complejidad de la tarea.

Responsable de la definicidn de los procesos del Servicio.

Reporta al Gerente del Servicio y es el responsable del correcto funcionamiento

de los Sistemas de la CNMC.

COBERTURA

e Ubicado de forma presencial en las dependencias de la sede de la CNMC en
Madrid, pero realizando desplazamientos a la sede de Barcelona cuando se
requiere, segln las necesidades del Servicio.

e Presta servicio en horario de jornada laboral, y en modo “disponibilidad”
(24x7) fuera de la jornada laboral, con el objetivo de garantizar la
continuidad del Servicio, en el caso de incidencias criticas y soporte VIP.

RESPONSABILIDADES

e Organizacion y coordinacion del Equipo de Trabajo.

e Elaboracidn de informes técnicos relacionados con las intervenciones en
cliente.

e Elaborar informes periddicos de seguimiento y reporte al Responsable del
Servicio.

e Gestién y coordinacién Equipo.

e Supervisidn del correcto funcionamiento del Servicio, que las operativas y los
procedimientos se ejecutan segun lo establecido.

e Gestionar el mantenimiento del Catalogo: promoviendo la definicién de la
arquitectura de los servicios y actualizaciones necesarias; asi como la
definicion de los procedimientos necesarios.

e Monitorizacion de aplicaciones y asegurar su correcta configuracion.

e Realizacion de inventario en las sedes.

e Supervision de los ajustes a los objetivos iniciales y niveles de servicio
establecidos.

e Desarrollo del plan de trabajo.

e Responsable de la definicion de los procesos del servicio

e Prestar apoyo al Equipo de Técnicos cuando sea necesario.

e Definir los planes de formacién del Equipo con el apoyo del Responsable del
Equipo.

Péagina 63 de 100




Servicio de Soporte a los Usuarios de los Servicios de T.l. de la CNMC

COMISION NACIONAL DE LOS
’ GN MC MERCADQS Y LA COMPETENCIA

© OESIA Networks - Todos los derechos reservados

oe€s

grupo

TECNICOS SENIOR EN SISTEMAS

DEFINICION

Responsables de llevar a cabo las actividades de mayor complejidad del Servicio,
escaladas por el CAU, especialmente aquellas que requieran de un soporte
presencial: tareas de instalacién, configuraciéon y mantenimiento de sistemas
microinformaticos asegurando su correcto funcionamiento en base a los
requerimientos de la CNMC.

Con mas de 6 ailos de experiencia en atencidn a usuarios VIP.

Cuentan con gran experiencia en el uso de las herramientas ofimaticas, soporte
microinformatico (Windows, Office, Word, Excel, Outlook, Access, Power Point,
e incidencias indicadas por la CNMC para el correcto desempefio de su funcidn,
asi como en la configuracién de dispositivos méviles.

Adicionalmente tendra los siguientes roles:

El Técnico Senior de Madrid, recibira formacién de Audiovisuales para poder
aceptar las necesidades del servicio en ese ambito en ausencia del Técnico de
Audiovisuales. Ademas, sera responsable de la supervisién de tickets, velando
por la calidad en su resolucién.

COBERTURA

e ElTécnico Senior ubicado en la sede de la CNMC de Madrid hard las funciones
de Coordinador en caso de ausencia de este.

e El otro Técnico lleva a cabo sus actividades en las dependencias de la sede de
la CNMC en Barcelona.

Presta servicio en horario de jornada laboral.

RESPONSABILIDADES

Ejecucidn de las actividades y operativa a desarrollar en la gestién del Servicio

de Soporte a los usuarios. A continuacidn, algunas de las principales actividades:

e Gestidn de incidencias sobre plataforma Windows y otros dispositivos de
usuario.

e Administracién SCCM e Intune.

e Despliegues en dispositivos méviles con MDM.

e Puesta en funcionamiento de equipamiento fisico y ldgico.

e Realizacion de actividades preventivas como actividad habitual, o por anélisis
de incidencias producidas.

e Atencidn de incidencias hardware escaladas por el CAU.

e Andlisis y resolucién de incidencias y peticiones escaladas.

e Integracién de nuevas aplicaciones en los equipos de usuario.

e Integracién de nuevo hardware en equipos de puesto de usuario, como
pueden ser ordenadores de sobremesa, impresoras, escdneres, portatiles,
moviles, discos duros y memorias, etc.

e Resolucidn de dudas e incidencias de funcionamiento de los usuarios finales
en el dmbito de microinformatica.

e Mantenimiento del inventario de su dmbito de trabajo y gestidn de almacén.

e Instalaciones y configuraciones de sistemas operativos Windows, asi como
aplicaciones ofimaticas de los puestos de usuario.

e Instalaciones y configuraciones hardware de ordenadores personales, asi
como sus componentes y periféricos asociados.

e Manejo habitual de herramientas ofimaticas, en particular de bases de datos,
hojas de célculo y procesadores de texto.

e Configuracidn de seguridad de los equipos y comprobacién de dicha
seguridad.

e Organizacidn de eventos en salas de reuniones y pequefias configuraciones.

e Documentacion de las actuaciones realizadas durante las incidencias.

e Elaboracién de informes y documentacion del Servicio.

e Actividades formativas y apoyo a los Técnico de Microinformatica con menor
experiencia.
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TECNICO ESPECIALISTA EN AUDIOVISUALES Y VIDEOCONFERENCIA

DEFINICION

Técnico responsable de realizar las tareas de preparacién de elementos
audiovisuales que requiera la CNMC, ademas de los trabajos de instalacion,
configuraciéon y mantenimiento de sistemas microinformaticos. Cuenta con una
experiencia minima de 7 anos en el uso de las herramientas indicadas por la
CNMC.

Cuenta con 7 afios en el Servicio actual de Soporte de los Sistemas y Servicios
Microinformdticos y Audiovisuales.

COBERTURA

e Ubicado de forma presencial en las dependencias de la sede de la CNMC en
Madrid, pero realizando desplazamientos a la sede de Barcelona cuando se
requiere, segun las necesidades del Servicio. Presta servicio en horario de
jornada laboral.

RESPONSABILIDADES

e Montaje y operacidon de equipos audiovisuales disponibles en la CNMC
(sistemas de audio y video, proyeccidn, distribucién de sefial...

e Integracién de sistemas de videoconferencia con equipos audiovisuales.

e Asesoramiento en el montaje y configuracion de salas.

e Asistencia y soporte en los en los eventos para supervisar el correcto
funcionamiento de los sistemas audiovisuales.

e Gestidn de incidencias sobre plataforma Windows y otros dispositivos de
usuario. Integracion de nuevas aplicaciones en los equipos de usuario.

e Resolucidn de dudas e incidencias de funcionamiento de los usuarios finales
en el dmbito de videoconferencia.

e Mantenimiento del inventario de su dmbito de trabajo.

e |[nstalaciones y configuraciones de los sistemas, asi como aplicaciones.

e |Instalaciones y configuraciones hardware, asi como sus componentes y
periféricos asociados.

e Manejo habitual de herramientas ofimaticas, en particular de bases de datos,
hojas de célculo y procesadores de texto.

e Configuracidon y comprobacién de seguridad de los equipos.

e Gestién del sistema de imagen: Gestion del sistema de imagen: proyeccién
de presentaciones, reproduccion de audios, videos, etc.

e Gestion del sistema de audio de la sala.

e Integracién de ponencias de los asistentes a la videoconferencia.

e Configuracidn para la retrasmisién en Streaming de eventos.

e Grabacién de eventos. Edicidn y catalogacion de los videos y audios.

e Configuracidon de servicios a través de las plataformas tipo WebEx y Teams.

e Resolucidn de incidencias y atencidn de peticiones recibidas por medio de la
herramienta de ticketing.

e Andlisis de las incidencias y peticiones recibidas.

e Ejecucion de acciones preventivas, correctivas y de mejora.

e Cableado de las salas en caso de ser necesario.

e Soporte VIP internacional.

e Realizard formacidn a otros integrantes del equipo de trabajo en materia de
audiovisuales para evitar problemas en sus periodos de ausencia /
vacaciones.

TECNICOS EN MICROINFORMATICA

DEFINICION

Responsables de llevar a cabo las tareas de atencidn a usuarios, resolucién de
incidencias bdsicas en primera instancia, escalado, seguimiento y cierre de
incidencias escaladas al resto de grupos resolutores (Equipo Soporte Senior,
otros proyectos o proveedores), actualizacion de inventario, etc.

También llevan a cabo las tareas de instalacién, configuracidon y mantenimiento
de sistemas microinformaticos asegurando su correcto funcionamiento en base
a los requerimientos de la CNMC, traslado de equipamiento hardware entre
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almacenes y puesto de trabajo, gestidon y resolucion de incidencias en remoto o
in-situ, reparacion de averias hardware, soporte a salas audiovisuales, etc.

Uno de los Técnicos de Madrid sera responsable de la gestidn de inventario y
almacén, velando que el inventario esté actualizado y el almacén organizado.
Experiencia de mas de 3 afios en soporte microinformatico (Windows 10, Office
2013/2016, Word, Excel, Outlook, Access, Power Point, Office 365, etc.) y
reparacion de hardware.

Contaran con una experiencia minima de 3 afos en el uso de las herramientas
ofimaticas e incidencias indicadas por la CNMC, asi como en la configuraciéon de
dispositivos moviles.

COBERTURA

e 5 Técnicos ubicados de forma presencial en las dependencias de la sede de
la CNMC en Madrid.

e 1 Técnico ubicado de forma presencial en las dependencias de la sede de la
CNMC en Barcelona.

Prestan servicio en horario de jornada laboral.

RESPONSABILIDADES

e Atencidn de usuarios via telefénica o correo electrdnico.

e Resolucidon de incidencias basicas. OpenProject, Dracma.

e Escalado de incidencias que, por su complejidad, no pueden resolver y
seguimiento hasta su resolucion.

e Contacto con los usuarios para informar sobre el estado de sus incidencias y
peticiones.

e Monitorizacion de los sistemas. Gestidn la garantia de los equipos.

e Asistencia a los equipos y reposicién de piezas y repuestos para la realizacion
de trabajos correctivos en equipos que no dispongan de garantia.

e Configuracion de sala para reuniones.

e Escaneado del informe del préstamo del proveedor e inclusién en la
herramienta, si procede.

e Gestién de incidencias sobre plataforma Windows y otros dispositivos de
usuario.

e Realizacion de actividades preventivas como actividad habitual, o por analisis
de incidencias producidas.

e Atencidn de las incidencias hardware de todos los equipos ofimaticos.

e Reparaciones de averias hardware.

e Integracidén de nuevas aplicaciones en los equipos de usuario.

e Integracién de nuevo hardware en equipos de puesto de usuario, como
pueden ser ordenadores de sobremesa, impresoras, escdneres, portatiles,
moviles, discos duros y memorias, etc.

e |Instalaciones y configuraciones hardware de ordenadores personales, asi
como sus componentes y periféricos asociados.

e Resolucidn de dudas e incidencias de funcionamiento de los usuarios finales
en el dmbito de microinformatica.

e Mantenimiento y actualizacidn del inventario de su dmbito de trabajo.

e Soporte al usuario en el uso de los sistemas audiovisuales vy
videoconferencias.

e Configuraciones de dispositivos audiovisuales e instalacién de dispositivos en
sales de reuniones.

e Actualizacidon del estado y ubicacion de los elementos de inventario.

e Gestidn de almacenes, stock, materiales y repuestos.

e |Instalaciones y configuraciones de sistemas operativos Windows, asi como
aplicaciones ofimaticas de los puestos de usuario.

e |Instalaciones y configuraciones hardware de ordenadores personales, asi
como sus componentes y periféricos asociados.

e Manejo habitual de herramientas ofimaticas, en particular de bases de datos,
hojas de célculo y procesadores de texto.
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e Configuracion de seguridad de los equipos y comprobacién de dicha
seguridad.

e Documentacién de las actuaciones realizadas durante las incidencias.

e Elaboracidn de informes y documentacién del Servicio.

Equipo de Trabajo “Externo de Soporte”

Equipo responsable de resolver incidencias y peticiones que no puedan ser resueltas por el Equipo de
Trabajo in situ, por incremento en la demanda o por su complejidad requiera del apoyo y colaboracion;
asi como realizacién de actividades planificadas bajo demanda o de refuerzo y facturables tras la
certificacidn de los trabajos, dando soporte en remoto en caso de necesidad.

Técnico Senior de
Sistemas

Formados Certificado Tecnologias

Formacion Académica

/

Experiencia

Modelo prestacion

de servicios.
Gestidn procesos

servicios.
Adobe Premier

Politicas de
seguridad.
MS Intune
MS SCCM
Sony Vegas

CFGS Informatica
>7 afios - Soporte
Microinformatico
>7 afios - SCCM

Técnico  Junior
Microinformatica

CFGS Informatica
Microinformaticos y Redes
>5 afios - Soporte Micro
>5 afios — Inventario y X X X X
Almacén

>4 afos Reparacion averias
Hardware

Técnico de

Audiovisuales

CFGS Audiovisuales y
espectdculos

FPGS Mantenimiento e
Instalaciones edificio.
>7 afos — Soporte
audiovisual y eventos

TECNICO SENIOR

DE SISTEMAS

DEFINICION

Responsable de llevar a cabo actividades planificadas fuera de jornada laboral o de
refuerzo de los Técnicos Senior de Sistemas dentro de las actividades antes descritas,
con distribucién horario en funcién de las necesidades.

TECNICO JUNIOR

MICROINFORMATICA

DEFINICION

Responsable de llevar a cabo actividades planificadas fuera de jornada laboral o de
refuerzo de los Técnicos de Microinformatica del Servicio, como pueden ser: tareas
de instalacion, configuracion y mantenimiento de sistemas microinformaticos,
gestidon y resolucion de incidencias en remoto, etc., u otra tarea de las anteriormente
descritas, en funcién de las necesidades del servicio

TECNICO EN AUDIOVISUALES

DEFINICION

Técnico responsable de realizar soporte a los actos que se celebren en las sedes de la
CNMC: tareas de preparacién de elementos audiovisuales, ademas de los trabajos de
instalacidon, configuracidon y mantenimiento de sistemas microinformaticos, etc., con
distribucién horario en funcion de las necesidades.

La CNMC cursara la peticion de la actividad con al menos 15 dias de antelacién.
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o Oficina Técnica de Apoyo

Oesia cuenta con diversas Oficinas Técnicas en diferentes ambitos de conocimiento, esto permite dotar
al servicio de las competencias y apoyo complementario, dando un Asesoramiento Tecnolégico en las
mejores practicas y tendencias en el mercado. La CNMC puede beneficiarse de este equipo, pudiendo
disponer de los conocimientos, capacidades y asesoramiento de estos Consultores/Técnicos expertos,
igual o superior al equipo actual. Estas necesidades se canalizaran de forma acordada entre Oesia y la
CNMC a través del Gerente de Servicio.

OFICINA TECNICA DE APOYO DEL SERVICIO

Su objetivo es alcanzar la maxima calidad en los proyectos y productos generados, cuya
labor es definir, implantar y velar por el cumplimiento de los procesos y buenas
practicas de todos los servicios de la compafiia. La oficina de calidad dara soporte al
Gestor del Servicio cuando sea requerido, estando involucrada desde el inicio del
contrato.

Oficina de
Calidad

Centros de competencia integrados por grupos expertos en funcién del entorno

Centros tecnoldgico: Microsoft, Infraestructuras, BBDD, BigData, Cloud. Que dara
Tecnoldgicos | asesoramiento especifico al Gestor del Servicio a demanda para identificar mejoras en
los dmbitos especificos del servicio.

Centrode | Oesia cuenta con un area experta en ciberseguridad con un catalogo de servicios
Seguridad | amplio. Dando apoyo en los problemas de ciberseguridad que pueden identificarse.

Oesia cuenta con la Direccion Corporativa de Desarrollo Profesional, a disposicidn del
Centro de Servicio, para la retencién de talento y la evolucion constante del equipo. Integrado por
Desarrollo | profesionales expertos en desarrollo de profesional (Equipo Pedagdgico), responsables
Profesional | de elaborar Planes de Formacidn; asi como por un equipo de Capital Humano, con el
fin de transmitir e informar a través de todos los canales de comunicacidn de Oesia.

3.4 Formacion Continua del Equipo

Con el fin de garantizar la mejor prestacién en todos nuestros Servicios, Oesia cuenta con la Universidad
Corporativa, la cual dispone de un Plan de Formacion Anual. Este Plan se “adapta” a las necesidades
especificas de cada Servicio en general y de cada persona en partircular.

El Plan engloba las necesidades formativas de todas las personas que componen el Equipo de Trabajo
del Servicio conforme a sus propias capacidades, que permita el desarrollo de habilidades y la adquisicion
o refuerzo de conocimientos y asi como conseguir un equipo homogéneo y polivalente que sea capaz de
cubrir picos de trabajo y demandas de necesidades puntuales de trabajo, evitando ademas la existencia
de personal “critico” en el Servicio.

Oesia serd responsable de distintas acciones vinculadas a la capacitacion:

L. . Creacion de contenidos, Formacion a los recursos
Disefioy Elaboracionde . . -
L g manualesy guias con situados fuera de las oficinas
actividades de formacion L ) .
finalidad formativa centrales de Oesia

Ademas, en Oesia conocemos la importancia de la evolucién tecnoldgica y la necesidad de prepararse
ante las multiples aplicaciones propias de la CNMC, con el objeto de acercar al equipo los conocimientos
necesarios para ofrecer un soporte adecuado ante cambios tecnolégicos en la CNMC. Por eso, ademas de
las funciones de capacitacidn mencionadas, Oesia ofrece un detallado Plan de Formacidn, dirigido a los
miembros del equipo propuesto para el servicio y creado por el Equipo Pedagoégico interno de Oesia.

El Plan de Formacion incluira las actualizaciones tecnoldgicas planteadas y notificadas por la CNMC con
una antelacion minima de un mes, con el objetivo que el equipo de trabajo se encuentre totalmente
capacitado de cara a su implantacidn en produccién.
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TIPOLOGIA DECRIPCION

INICIAL O *» Recoge las acciones formativas que debe recibir una persona cuando ésta se
ACOGIDA incorpora en el Servicio, en funcion de su perfil (experiencia, conocimientos y puesto a
desempefiar)

« Comprende las acciones formativas propuestas para el servicio. Este plan de
CONTINUA formacion p(_)d_ré ser revis_qdo de manera continu_a en las r'euniones_de seguim_i'ento,

para su analisis y evaluacién de las acciones realizadas, asi como la incorporacion de
nuevas acciones formativas propuestas para el siguiente periodo.

+ Dirigida a aquellas personas del servicio que necesitan refrescar conocimientos o bien
RECICLAJE = - ; - A o ;
adquirir nuevos, con el fin de mejorar su desempefio y corregir actividades erroneas.

+ En busca de la mejora de la calidad del servicio, en aras de obtener una adecuada
HABILIDADES Y prestacion cualitativa y cuantitativa del servicio. De este modo, la formacion actitudinal
COMPETENCIAS se enfocara y adaptara a las caracteristicas especificas de atencion a alumnos,
profesionales, etc.

» Estara en funcion de las nuevas exigencias y/o necesidades del servicio:
ESPECIFICA « Incorporacién de nuevas aplicaciones.
« Cambios en versiones de aplicativos ya existentes.

El Plan de Formacién podra ser consensuado entre la CNMC y Oesia. De forma periddica se realizard un
analisis y evaluacidn de las acciones formativas realizadas, asi como para determinar la necesidad de
otras capacitaciones necesarias.

El Plan de Formacién estara documentado, siendo éste un registro vivo que se actualizard de manera
continua. Asimismo, quedara registro de las acciones formativas realizadas y de las personas que han
recibido esta formacion.

En todo momento, Oesia ofrece la aprobacidn y supervision de sus acciones formativas por parte de la
CNMC con el propésito de:

e Mejorar el rendimiento del equipo de profesionales del Servicio.
® Incrementar el conocimiento en las aplicaciones de la CNMC.

e Aportar nuevas competencias en todas aquellas aplicaciones de uso en cliente que estén o no ya
implantadas.

e Incrementar las habilidades necesarias en los servicios.

Tipologia de Formacion

A continuacién, se contemplan los distintos ambitos de formacién propuestos por Oesia para el Servicio
y que se recogeran en el Plan de Formacion.

La distincidn entre todos ellos, se basan principalmente en base a los destinatarios de dicha formaciény
el momento en el cual se realizan las diferentes actividades formativas.

Formacidén Urgente o de Acogida

Dirigido a las personas de nueva incorporacidon al Servicio, y para las cuales se establecen dos acciones
formativas que engloban las principales competencias requeridas en su futuro puesto de trabajo:

Curso de Calidad de Servicio
Formacion donde se trabajaran todas las situaciones que se pueden
dar en el dia a dia del Servicio.

Formacionde

! Curso de Competencias Técnicas

Acogida Mddulo de Formacion Especifica y procedimientos:

* Aplicaciones,

* Entorno tecnoldgico del Servicio,

* Procedimientos del servicio y propios de la CNMC.
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La Formacion de acogida se llevara a cabo mediante la ejecucidn de las siguientes acciones:
e Realizacién de seminarios de captacion de conocimiento en el puesto de trabajo.

. o

e Formacion a peticiéon de la CNMC en las aplicaciones/herramientas utilizadas en el servicio y que
considere necesarias.

e Realizacién de workshops, liderados por el equipo de Oesia y con la colaboracién de la CNMC, en
caso de ser necesario.

e Entrega de los accesos correspondientes a las aplicaciones que utiliza el servicio.

e Entrega de los manuales de usuario, procedimientos y operativos.

Formacion Continua del Servicio

Debido al nivel de cambio y evolucidn tecnoldgica que vivimos dia a dia en nuestros servicios, se considera
necesario actividades formativas de actualizacién de los conocimientos y habilidades del personal que
presta el Servicio.

Durante el desarrollo de la ejecucion del Servicio, y de acuerdo con las necesidades detectadas (variacion
del alcance tecnoldgico del Servicio), podran ser establecidas acciones formativas, que deberan ser
planificadas con suficiente tiempo de antelacién. En este sentido, la CNMC deberd notificar al
Coordinador Técnico de Oesia de cualquier variacion del alcance de este que pueda motivar la necesidad
de realizacidn de acciones formativas para el cumplimiento de los niveles de calidad establecidos.

' COMISION NACIONAL DE LOS
’ GN MC MERCADQS Y LA COMPETENCIA

Por otro lado, el analisis continuo del Servicio realizado, en los aspectos que se mencionan a continuacion,
dara lugar al lanzamiento de otras acciones formativas que permitiran actualizar/adaptar el conocimiento
gue del Servicio tienen los técnicos de este. Estos aspectos del Servicio analizados de manera continua
seran los siguientes:

e Conocimientos en materia especifica del Servicio.

e Modificacién de procedimientos.

e Modificaciones del catalogo de servicios.
En esta formacion continua estara implicado todo el Equipo de Trabajo de Oesia que preste Servicio. El
Jefe de Proyecto de la CNMC junto al Coordinador Técnico de Oesia, definirdn en cada momento, de

forma planificada y segun las necesidades del Servicio qué personas y sobre qué entorno se aplicara esta
formacién.

Formacion de Reciclaje

Formacidn especifica correctiva por impartir como consecuencia de un mal desempefio de los técnicos
del Servicio, producido de manera reiterada (durante mas de dos meses consecutivos o cuatro alternos a
lo largo del mismo ejercicio). Asimismo, es necesario que se impartan para el recordatorio de los
protocolos, procedimientos y manuales.

© OESIA Networks - Todos los derechos reservados

Formacién en Habilidades y Competencias

Servicio de Soporte a los Usuarios de los Servicios de T.l. de la CNMC

Las acciones formativas planteadas inciden directamente en la mejora continua de la calidad del Servicio.

La formacidén actitudinal se enfocard y adaptara a las caracteristicas especificas del entorno tecnolégico
de la CNMC, evitando los cursos genéricos. Para ello, al inicio del contrato, el Responsable de Servicio
junto con el Coordinador Técnico de Oesia, trabajaran en colaboracién con la CNMC, para poder elaborar
el contenido formativo de acuerdo a las necesidades del Servicio y en funcién de los conocimientos de los
miembros del equipo de trabajo.

Se focalizara el interés en:

e Formacion en Herramientas, Entonos Tecnoldgicos y Servicios.

A"
ﬁ:
U
O

arupo

e Formacion en habilidades personales.
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Otras Formaciones Especificas

Adicionalmente a los bloques formativos anteriores, Oesia impartird otras acciones formativas
especificas, que deban realizarse por exigencias del buen funcionamiento del Servicio.

Distribucion Temporal de la Formacién

Para realizar correctamente los trabajos propuestos necesarios para la implantacion del Plan de
Formacidn por parte de Oesia, y alcanzar los objetivos fijados, se establecerdn diferentes tareas durante
las distintas etapas del Servicio.

e Fase Intermedia (desarrollo del servicio): Prestacion regular de la formacion.

o

Arranque de la Elaboracion del Plan de formacidén. Al inicio del nuevo contrato se
establecera el plan formativo, este plan incluird la formacidén especifica del equipo
propuesto, asi como cualquier actividad necesaria para reciclar contenidos.

Diagnéstico de necesidades de formacion. Disefiar e implantar todo lo relacionado con
el arranque del Servicio.

Metodologia: Presencial y/u online.

Contenido: Formacidn de acogida a nuevos técnicos, de reciclaje o repaso, para nuevas
aplicaciones o para las diferentes herramientas.

Actividades propias de evaluacion de la formacién del equipo del servicio. Los
resultados estaran siempre a disposicion de la CNMC.

e Fase Final (salida o traspaso):

o

o

Transferencia del Conocimiento a la CNMC o al nuevo adjudicatario que éste establezca
de los contenidos de las mejores practicas, cursos presenciales, guias, FAQ's y manuales
de formacién que se precisen.

Entrega del Informe Final de Evaluacion.

Para garantizar a la CNMC la continuidad del proyecto, Oesia comenzard con la formaciéon de los nuevos
recursos desde el momento de su incorporacion.

Para garantizar que los recursos han entendido los conceptos, deberdn contar con la aprobacion del
Director de Servicio de la CNMC.

Modalidad de Actividades de Formacion

Oesia es consciente de la importancia de la formacién

continua para
conocimiento y eficiencia didactica en las aplicaciones
y entornos tecnolégicos empleada por la CNMC. El Plan
de Formacién contendrd distintas modalidades de

formacion:

aportar beneficios en calidad,

Formacion Formacion

Presencial ONLINE
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Formacion presencial

Cursos presenciales para proporcionar competencias en el uso de los entornos tecnolégicos que se
manejen durante la prestacidn del Servicio.
Oesia propone distintas actividades de formacion presencial:

e Cursos. Impartidos por el equipo de expertos de Oesia y miembros del equipo.

e Posibilidad de realizar talleres formativos para poder afianzar conceptos o repasar dudas de
manera practica.

e Grupos de Trabajo. Posibilidad de crear grupos de trabajo rotativos para poder efectuar
actividades formativas practicas (ejercicios practicos de aplicaciones para resolver dudas
simulando el entorno del Servicio).

e Refuerzos formativos. Acciones formativas puntuales que se detecten por parte de Oesia o bien
por parte de la CNMC para cubrir necesidades especificas (una nueva version de una aplicacién o
una formacién para una nueva incorporacion, es decir, formacion de acogida).

Formacion on line

Oesia cuenta con acuerdos con Openwebinars, uno de los portales profesionales de ~ #™%§
e-learning mas utilizados por las empresas del sector IT para la formacién vy U .
certificacidon de sus profesionales. Por lo que podemos ofrecer a la CNMC todo su

catdlogo de cursos e itinerarios formativos para capacitacion de

nuestros profesionales tanto en competencias técnicas como en Campus Uo |oe§¥a
capacidades personales. '

virtual

Ademas, Oesia tiene su propia plataforma de formacién on-line, Campus Virtual, puesta a disposicidn del
Equipo de Trabajo para que puedan para el desarrollo del Talento; con el objetivo de hacer llegar el
conocimiento a sus profesionales de forma agil, de facil acceso y dindmica.

Acciones Formativas

Seguidamente mostramos nuestra propuesta de acciones formativas durante el servicio para mejorar la
capacitacién y aptitudes de nuestro equipo, este plan formativo podra ser revisado con la CNMC al inicio
del contrato o modificado durante el avance del contrato para cambiar contenidos o incluir nuevos cursos
acorde a necesidades detectadas.

En el apartado previo hemos hablado de como la formacidn puede mejorar la calidad de la prestacion del
servicio, dentro del plan de calidad general que Oesia tiene establecido para el 100% de los empleados de
la compaiiia. Este plan general se ve reforzado con los planes de formacidn especificos de cada proyecto
y los planes de formacidn a cada uno de los empleados con cardcter individual en funcién al proyecto
asignado.

A continuacidn, se muestra el calendario orientativo propuesto por Oesia para la imparticién de los cursos
de formacidn. Dichos cursos serdn complementados con aquellos que se identifiquen particularmente a
lo largo de la prestacidn.

g g
DURACION| & 2
CURSOS e g° Participantes
CURSO g g
. Formacion de Acogida en Oesia 10 horas Nuevos técnicos

Il.  Excelencia telefénica con el cliente 8 horas Técnicos Junior
. Trato con el usuario 4 horas Técnicos Junior
IV.  FormaciénenITIL4 4 horas Todo el Equipo
V.  Trabajo colaborativo con MS Teams 3 horas Todo el Equipo

Pagina 72 de 100




Servicio de Soporte a los Usuarios de los Servicios de T.l. de la CNMC

© OESIA Networks - Todos los derechos reservados

COMISION NACIONAL DE LOS
’ GN MC MERCADQS Y LA COMPETENCIA

oe€s

grupo

g g
DURACION| & | &
CURSOS £ g ™ Participantes
CURSO g g
VII.  Formacién Avanzada en los Sistemas
Audiovisuales del Servicio (impartido por| 70 horas Técnicos Senior
el Técnico de Audiovisuales)
VIIl.  Formaciéon Basica en los Sistemas
Audiovisuales del Servicio (impartido por| 10 horas Técnicos Junior
el Técnico de Audiovisuales)
IX.  Microsoft Intune 6 horas Técnicos  Junior
Senior
X.  Directorio Activo 6 horas Técnicos Senior
Xl.  Curso de Power Bl Inventario 6 horas Técnico Senior
XIl. Audiovisuales Streaming, Teams Room,
Video conferencia 10 horas Técnico Audiovisual
Xlll.  Curso Call Center Manager Cisco 6 horas Técnicos Junior
XIV.  Curso TCP IP y Redes Cisco 15 horas Técnicos Senior
XV.  Concienciacién en Ciberseguridad 8 horas Todo el Equipo
XVI.  Tratamiento y proteccion de datos 6 horas Todo el Equipo
(VIl.  Inglés Online (Segun Nivel) Todo el Equipo
VIIl.  Acciones de Reciclaje Todo el Equipo

4 Plan de Garantia de Calidad de Servicio

4.1 Procedimientos de Supervision del Proyecto

Oesia en base al conocimiento adquirido a lo largo de los afios en la prestacién del Servicio de Soporte a
los Usuarios de los Servicios de T.l. de la CNMC es consciente de la importancia de la calidad para este
servicio donde se maneja un gran volumen de incidencias, peticiones que requieren de una exactitud de
la informacién facilitada y en los tiempos comprometidos. A lo largo de los afios de la ejecucidn se han
ido incorporando mecanismos a la operativa del servicio, dando una visién integral del mismo tal y como
venimos describiendo a lo largo de la propuesta, en el que se ha apoyado en elementos de
estandarizacion, eficiencia, verificacion y formacién.

La gestion de la calidad contara como principal herramienta de medicidén objetiva de cumplimiento, de
un conjunto de indicadores cuantitativos y cualitativos que visualicen el nivel de calidad que se esta
entregando, ayudando a comprobar si se logran los objetivos y, en caso de desviaciones y/o no
conformidades poder establecer medidas correctivas.

Toda la informacion referente a la calidad de servicios, documentacion, manuales, procedimientos,
indicadores y ANS estard centralizada y disponible en la Plataforma de Gestién del Conocimiento, que
Oesia pondra a disposicidn del servicio.

Oesia cuenta con Sistemas de Garantia de la Calidad basado en la serie de normas europeas en la
materia, cuyo alcance cubre los procesos, actividades y localizaciones geograficas de los servicios que
presta a sus clientes. La gestién de la calidad, siguiendo las mejores prdcticas, se organizard en torno a
estos ambitos:
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PROCESOS DE GESTION DE LA CALIDAD ‘q FACTORES CLAVE
Poner la satisfaccion de los usuarios en el centro

= 1SO 9001: Cumplimiento requisitos

* |SO 20000/ ITIL: Gestidn de servicios
Plan de Calidad « |SO 27001/ ENS: Seguridad
* ISO 14001: Sistema gestién ambiental

* ANS Contractuales

—

Identificar los requisitos de calidad a satisfacer

Gestionar cuantitativamente los indicadores
orientados a resultados clave

Aseguramiento de la calidad Control de la calidad

Calidad de entregables

Sistematizar la mejor continua

Identificar y gestionar incidencias y no conformidades

de procesos .
cemeimEnto A8
mejora continua

Identificar y gestionar riesgos

I ONIMIC Vercaoos ' comrerenci

—
—
—

El propdsito del Plan de Calidad es verificar y asegurar que el Servicio se estd llevando a cabo
correctamente, conforme a los requisitos especificados, facilitando la evaluacién de la calidad durante la
ejecucion del Servicio y promoviendo la Mejora Continua. Para ello, Oesia llevara a cabo el desarrollo e
implantacion de un Plan de Optimizacion y Mejora del Servicio (POMS), apoyandose en el marco de
mejores practicas de Gestion de Servicios ITIL 4, y en la metodologia de mejora continua de procesos,
Lean.

A lo largo del apartado se definen las actividades que incluira dicho Plan de Calidad; asi como el proceso
de Mejora Continua que servira de catalizador de la Transformacion y Evolucidn del Servicio.

4.1.1 Actividades Plan de Calidad

Oesia se compromete a poner los medios y recursos necesarios para alcanzar estos objetivos, y llevar a
cabo las actividades siguientes:

Actividades del Plan de Calidad

=  Aseguramiento de la Calidad.

= Asegurar el correcto control, uso y cumplimiento de los procedimientos, instrucciones,
estandares de trabajo, formatos, registros y requisitos de calidad establecidos para el
servicio provocando una mejora en la eficacia y eficiencia de los trabajos realizados en
el servicio.

= Asegurar el cumplimiento de la normativa externa que sea de aplicacidn.

=  Cumplimentar, conservar y controlar los registros de calidad establecidos.

= Recopilar todos los informes de no conformidades o desviaciones dentro del servicio,
asegurando la adecuada resolucién de las mismas con las acciones correctivas,
preventivas o de mejora que proceda.

= Sustentar las bases para la definicion de indicadores de calidad del nivel de servicio

que eventualmente puedan establecerse a lo largo de la vida del servicio y asegurarse

que sean recopilados correctamente.

Realizar las revisiones, inspecciones y auditorias que se determinen.

Gestionar las quejas y sugerencias relacionadas con el servicio prestado.

Proactividad en la prestacidn del Servicio.

Realizar las mediciones de satisfaccion de la CNMC con respecto al servicio prestado,

evaluar sus resultados y establecer acciones correctivas y/o preventivas.

= Comprobacidn y estudio de las estadisticas generadas.

=  Asesoraral equipo de trabajo en materia de gestion de calidad.

= Velar por la adecuada gestion de calidad de todos los aspectos del servicio asegurando
la correcta utilizacion de la documentacion, su codificacion y archivo de registros de
calidad.

= Garantia de los servicios.

= Analisis de riesgos.

= Reduccion de incidencias en los trabajos realizados.

© OESIA Networks - Todos los derechos reservados
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Plan de Calidad
Especifico

oesia

m§ = Actualizacién documental.
/m El Plan de Calidad aplicable, sera definido y ejecutado por el Coordinador de Proyecto, y ademas contard
‘ m con el apoyo Oficina de Calidad de Oesia. Este plan recogera los términos acordados entre la CNMC y
Oesia, para establecer las bases con las que se llevard a cabo la colaboracién, describiendo los

O
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procedimientos, estandares, funciones y responsabilidades que aseguren el Control de Calidad acordado;
el cual debera ser entregado a la finalizacidn de la toma de control del nuevo modelo de contrato.

Plan de Calidad es un documento vivo, dado que se actualiza continuamente a lo largo de la ejecucion del
Servicio. Desde el inicio del contrato, se habra dado forma al documento para que se ajuste lo mejor
posible a las necesidades de la CNMC.

Durante la Fase de Prestacién del Servicio, pueden producirse cambios en los requerimientos que
impliguen modificar las condiciones de este, previo acuerdo entre la Direccion de la CNMC y el
Coordinador de Proyecto de Oesia.

Oesia implantara y llevard a cabo un Modelo de Mejora Continua, consensuado con la CNMC, para
garantizar la adecuada prestacion, evolucién y transformacidn del Servicio, asegurando su prestacion de
forma eficiente y con el nivel de calidad acorde a lo definido. Este Modelo forma parte del Plan
Optimizacién y Mejora del Servicio (POMS).

Oesia se encargara de
proponer, planificar e
implantar acciones que
contribuyan a la mejora,

V' Encuestas de Satisfaccién

¥ Monitorizacién de Técnicos Sistemasy
Técnicos Microinformticos, Audiovisual

v Estadisticas e Informes del Servicio

v Muestreo de Procesos y Servicios

v Informacién de Gestién

)

‘ Aprobacién de acciones

‘ | — |
® y . 2

mediante el analisis R o de

periddico de informacion PLANES DE PLANES DE Optimizaciony
itati itati S RAElO MEJORA ACCION M senado.

cualitativa y cuantitativa de PRESTADO del Servicio

(POMIS)
los servicios prestados,

¥

siguiendo un proceso como
nlisis de |a Informacién * Acciones Preventivas y
el que se describe a M ¢ At Menitoriacins impact

B -

continuacion:

4.1.1 Responsables del Plan de Calidad

Oesia implantard de forma consensuada con la CNMC un Plan de Calidad especifico para el Servicio.
Durante el arranque de la transicién se definird y concretard este Plan Mejora de Calidad, que sera
revisado de manera periddica para su adecuacidn a las necesidades continuas de este.

El Plan de Calidad sera un documento vivo que se ira actualizando a lo largo de la prestacion de los
servicios definidos. Este documento se integra dentro del Modelo de Gestion de Oesia, sirviendo de base
para garantizar unos servicios de valor afiadido con la calidad precisada por la CNMC.

Asimismo, se identifican los principales roles involucrados por parte de Oesia en el Plan de Calidad:

e Oficina de Calidad: Tal y como definimos desde la toma de control del servicio se incorporara
una Oficina de Calidad, que se detalla en el apartado 3.1.2 Organizacién del Servicio. Esta
oficina serd la encargada de supervisar los planes de calidad implantados y su adecuacién al
cumplimiento de la normativa de Oesia, asi como disefiar los planes de aseguramiento de la
calidad. La Oficina de Calidad de Oesia actuard como asesor del equipo de trabajo en lo
referente a la gestién de calidad en el servicio.

e Coordinador de Proyecto: Responsable en primer grado del equipo técnico del servicio, se
encargan transmitir, hacer el seguimiento, controlar individualmente, detectar desviaciones
en los niveles de calidad del servicio en el equipo de trabajo. Se encargard que los
procedimientos del Servicio recojan la realidad de este, y se asegurara de que todos los
equipos de trabajo tienen conocimiento de su existencia.

4.1.2 Mecanismos de Control y Seguimiento de Calidad del Servicio

Los mecanismos de Control y Seguimiento del Plan de la Calidad nos van a permitir medir la evolucion de
la calidad en las tareas realizadas, contrastando los puntos fuertes y aspectos de mejora donde se ha de
hacer foco; permitiéndonos alcanzar niveles de calidad crecientes a través de la madurez del Servicio. Por
ello, Oesia realizara la supervisidon del Plan a través de los siguientes pilares:

Plan de Calidad y Mejora Continua del Servicio

Auditorias de Control y Evaluaciones del Checklist de Encuestas de

Tickets Seguimiento Conocimiento Verificaciones Satisfaccion Comite de Calidad
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4.1.2.1 Auditorias de Tickets

Oesia implantara en el servicio las Auditorias de Tickets, como uno de los pilares de

medicion de su calidad de servicio. Esta auditoria tiene como objetivo mejorar de :"—,) MEJORA
forma proactiva el desempeiio de los Técnicos de Sistemas y Microinformaticos

en la prestacién del servicio. Con el objetivo la mejora continua en el desempeiio de las funciones revisara
la calidad del registro y documentacidn de los tickets, hasta su cierre, la solucién técnica aplicada donde
se pueda garantizar toda la traza del ticket, los escalados y los pasos dados hasta su resolucion y cierre.
También realizara analisis de quejas o insatisfacciones en la resolucidon de tickets, con el objetivo de
corregir desviaciones tanto de forma global como individualmente.

Oesia, a través del Supervisor del Servicio realizara chequeos semanales aleatorios al equipo de Técnicos
de Sistemas y Microinformdticos de tickets, especialmente orientado a los perfiles de nueva
incorporacion. Como parte de la mejora continua del servicio, con el Unico fin de mejorar la calidad en la
atencion a los usuarios de la CNMC.

En caso de detectar deficiencias en la gestidon con el objetivo de mejorar la calidad, se establecerdn
programas cuya finalidad es el alineamiento constante de los conocimientos a través de sesiones de
reciclaje o de formacidn continua del equipo de trabajo tal y como se establece en el apartado 3.4
Formacidon Continua del , haciendo un seguimiento individualizado, que ayudard a corregir las
deficiencias.

4.1.2.2 Control y seguimiento

Oesia propone un modelo de control y seguimiento del servicio, cuyo objetivo es asegurar la consecucion
de los objetivos del servicio, vigilar los resultados alinedndolos a los objetivos esperados en la
planificacidn, asi como a un mas bajo nivel, asegurar los hitos, el alcance, y la calidad en los entregables.
Este modelo esta conformado por:

e Actividades de control y seguimiento de actividades de Oesia: Realizan la monitorizacion del correcto
desempeiio de las actividades del servicio, identificando riesgos y desviaciones e implementando
acciones correctivas cuando es preciso. Elabora los informes de seguimiento del servicio que son
elevados y presentados a los distintos comités de seguimiento que forma parte del modelo de
relacion.

e Modelo de relacién, coordinacidn y supervision entre Oesia y la CNMC: Define como se realiza el
gobierno, coordinacién y supervision del servicio, mediante unos comités formales de direccién y
seguimiento descritos en la seccién”4.1.3 Modelo Relacién”.

Plan de servicio

e
o -
- Control de Estadoalcance |__
Alcance alcance __ Actas
servicio S
e Fstadoy
Control de hitos ision del
. R prevision de |
- Y cronograma |__cronograma
e O
. Control ‘ Informacion ANS Comité
acturaciony  ——»|  yfacturacién imi
R | e seguimiento
Entregable (] T
s [
- Control de - \nfortnes de ||
Calidad M celidd
DATOS EN ——
EEE I "~ Monitorizacién \m‘or.m(.es de
s - seguimiento
@ Controlde \nfnr[nes
comunicaciones seguridad
Riesgos
° -
@ ) Controldela Informes
Controles implicacionde  ——#  interesados [
de calidad los interesados .
S Retrospectivasy . 4}
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En este proceso:

e Se toma como entrada los datos de la ejecucidon de cada una de las actividades en curso, en las
diversas areas de gestion. Los puntos mas habituales de control suelen a la finalizacidon de un mes,
antes de un comité de seguimiento o a la entrega de un producto.

e En los procesos de control, a partir de esos datos, se elabora informacién sobre el estado de las
actividades, datos sobre indicadores de rendimiento del servicio.

e En el proceso de monitorizacidn y control se verifica si los valores obtenidos estan alineados con los
objetivos planificados, se detectan posibles desviaciones proponiendo en su caso acciones correctivas
y generando el reporting de seguimiento que se presenta en los comités de seguimiento. Oesia
facilita el control de cambios, cuantificando el impacto y presentando a los comités de decisidén
propuestas para acometerlos de forma ordenada.

e Se pondra especial énfasis en el control de hitos y cronograma, utilizando el conjunto de indicadores
que se propongan, con las que sea posible establecer prondsticos tempranos de desviacion
permitiendo la rapida adopcién de medidas correctivas que aseguren la entrega en los hitos
planteados.

4.1.2.3 Evaluaciones del Conocimiento

Es pilar fundamental evaluar la calidad de conocimientos del Equipo al igual que la
efectividad del Plan de Formacidn como proceso de ayuda a la mejora continua del A
t ! de For roces . . =~ MEJORA
servicio, y garantizar asi que la capacitacion del equipo evolucione con las
necesidades de la CNMC.

Durante la prestacion del servicio por parte del Coordinador de Proyecto con el apoyo de la Oficina de
Calidad, se medird el nivel de conocimiento adquirido por parte del equipo de trabajo mediante
muestreos que permitan evaluar el conocimiento adquirido de los distintos perfiles.
Este muestreo serd aleatorio y periédico, orientado especificamente a los perfiles cuya incorporacién sea
mas reciente o cuenten con menor experiencia. También se aplicarda en momentos en los que haya que
realizar nuevas actividades, formaciones o cambios de procedimientos en el servicio.
La evaluacidn se realizard mediante entrevistas personales, preguntas verbales, cuestionarios escritos y
la supervision directa de las propias actividades.
Al evaluar se busca valorar el desarrollo del equipo de trabajo durante el proceso de adquisicion del
conocimiento, a través de un seguimiento permanente que permita
determinar los avances que ha obtenido con relaciéon a diferentes
elementos:

e Los objetivos propuestos.

e Los conocimientos que ha adquirido o construido.
El grado de apropiacién que ha hecho de estos conocimientos.
Las habilidades y destrezas que ha desarrollado.

il VALORACION DE LAS AGCIONES FORMATIVAS.

Las actitudes y valores que ha asumido hasta su consolidacion. ZE=ss==e==r

skariato sif |l
oz
sl |l

9. Valoracidn ganersidel curso 1234
0.1 Puste combur a

Los resultados que nos muestren valores por debajo de los objetivos
marcados daran lugar a la aplicaciéon de acciones concretas sobre los
Técnicos que no lleguen a los minimos requeridos. El objetivo de elloes .-

garantizar la ptima prestacion del servicio de acuerdo con los niveles

de calidad establecidos por la CNMC. Entre las acciones, se podran establecer iniciativas de Formacién e
incluso de rotacion, en caso de ser necesario.

1234

4.1.2.4 Checklist Verificaciones

Se creardn una serie de documentos como guia de comprobaciones para la validacion

de resolucién de Incidencias, configuracién e instalacién de equipos y dispositivos, _;,) MEJORA
Instalaciones Software etc. Estos seran de aplicacion para distintos los equipos de J

Técnicos de Sistemas y Técnicos Microinformaticos, en el ambito hardware/software

e instalaciones.
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A continuacidn, mostramos un ejemplo de informacién que contendra un Checklist para la instalacion de

un equipo:
e Descripcion de Equipamiento Instalado
Verificacidn Configuracién Equipo
o Inclusién en Dominio S S i ===
o Drivers Instalados

Checklist Verificacién

NI RCACE S DE WA SO KT

TR RCRPOOR D8 AL SITAL DO

O e e -
e Verificacion Configuracion Usuario e

Saa ——— et | . - J

e Gestion de Audiovisuales

o Configuracion del Usuario T
o Configuracion del Correo Electrénico S e Syl uipe -
o Configuracion certificado electrénico T Y
O weenee wtpvsatn o s mooys [ mana acmen 0"
y . : e :
e Instalacion de Aplicaciones Corporativas e J e QK \

e e e e J i - pv—

o Configuracién Videoconferencia

At At alrey’
e BIC e ta

e Configuracion de Impresoras
e Gestiones Administrativas 2= e
o Gestién Inventario Focha e 1 foms SORMARAA
o Actualizacién BBDD Documental

4.1.2.5 Encuestas de Satisfaccion

Con el objetivo seguir trabajando en la evolucidén y mejora del Servicio prestado, se
hace necesario conocer de primera mano la percepcion de los usuarios sobre el
mismo, para ello, proponemos establecer una encuesta de satisfaccion:

e Encuestas de Satisfaccion asociadas a un ticket.
e Protocolo de Actuacidon ante encuestados insatisfechos.

Encuestas de Satisfaccion asociadas a un ticket

R e R e N e e

® Unase e e s LT

=~ MEJORA

Las encuestas de satisfaccidon es herramienta esencial para medir el grado de satisfaccién de los usuarios
con respecto al servicio recibido, estas encuestas estaran orientadas para conocer la opinién de los
usuarios sobre la atencién y resolucidn de un conjunto de peticiones o incidencias en concreto, o de
aquellas que afectan a un determinado segmento de usuarios. También se lanzardn encuestas especificas

previamente acordadas por tipo de servicio con el que esta asociado un ticket.

Estas encuestas podran ser realizadas via correo electrénico por el Equipo de Oesia,

tras el cierre del

ticket. La CNMC podra facilitar el cuestionario (en caso de considerarlo necesario), y el Equipo de Oesia

propondrda modelo/formato de encuesta para dicho correo electrénico (usabilidad
estética, etc.), siendo validado conjuntamente entre la CNMC y Oesia.

A modo general, las encuestas deberdn de disponer de los siguientes apartados:

para el usuario,

e Introduccién: Explicacién brevemente del propdsito de la encuesta y agradece al cliente por
su participacién. Esto ayudara a establecer un contexto y a motivar a los encuestados a

completar la encuesta.

e Preguntas: La encuesta constard de varias preguntas disefadas para evaluar el nivel de
atencion, la calidad y la informacidn recibida, que seran evaluadas entre 0 y 10, en la que se

determinara un muestreo de satisfaccion de los usuarios.

La cantidad de preguntas no deberd ser elevada, las cuestiones claras y concisas, y las
opciones de respuesta simples. Con estas caracteristicas conseguiremos que el usuario no

deba realizar un gran esfuerzo para completarlas.
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Hola Generico,

&Nos ayudas a mejorar? Nos gustaria tener tu opinién. Muchas gracias!!

ENCUESTA DE cAUDAD DL seRvicio o soporT [
oesia o

COMSOU NGO Para... Propuesta realizada
VERGADDS | COWPETENOA
[ > = por Oesia

Enviar

Asunto

Evaluscién del EQUIPO DE SOPORTE

Estimado usuario:
Para responder cada vez mejor a sus expectativas y necesidades, deseamos
k:onocer su opinion para, de este modo, seguir mejorando nuestros servicios.

Para participar, iHaga click aqui!

Sus respuestas y comentarios son muy importantes para nosotros.
Le agradecemos de antemano por su participacion.

Enviar | Nota: es oblig: pon alas t (si las hay) antes de enviar la encuesta.

El Equipo de Trabajo, se encargard de la configuracion de datos, asi como la adecuacién a la imagen
corporativa que se quiera mostrar en cada campafia de las encuestas a realizar.

Protocolo de Actuacion ante encuestados insatisfechos

Todas las valoraciones iguales o inferiores a 6 detectadas en los cuestionarios via correo electrénico seran
gestionadas de la siguiente forma, cuando el usuario desee que se le contacte:
e Se solicitard informacion adicional sobre el motivo de la insatisfaccién.
e Se ofrecera al usuario trasladar la cuestién a la CNMC, para continuar su gestion.
e Se dara traslado de forma automatica a la CNMC, con la tarea oportuna a realizar.
e Se realizard un informe de “Encuesta no satisfactoria”, donde se recoge toda la informacion
relacionada con la problematica detectada:
o Descripcidn de la problematica.
o Cronologia del ticket.
o Causas.
o Propuesta de Mejora.
o Respuesta al Usuario.

4.1.2.6 Comité de Calidad

Este Comité se encuentra en el nivel operativo de los Servicios y se encarga de

analizar los parametros de calidad en la ejecucion de los Servicios en todos los ":T) MEJORA
ambitos. Para ello se toma como referencia el Plan de Calidad y de Mejora Continua

definido y se analiza el grado de cumplimiento de este y las acciones necesarias para lograrlo.

El Plan de Calidad define:

e Qué se debe medir. Establecer los distintos ANS que nos sirvan de referencia para constatar que
los Servicios se prestan de manera correcta y con la calidad exigida. Los ANS deben cubrir todos
los dmbitos, tanto los operativos como los de gestion.

e Como se debe medir. Determinar el origen de la informacién para su mediacién, como por
ejemplo las herramientas existentes, los informes generados, los cursos de formacién ejecutados,
etc.

e Con que frecuencia se debe medir. No todos los ANS se deben medir con igual regularidad, dado
gue su horizonte temporal no es el mismo.

El Plan de Calidad se define en la Fase de Toma de Control, y se mantiene vivo hasta la finalizacién de los
Servicios. El encargado de definir y medir la consecucién del Plan de Calidad es la Oficina de Calidad,
realizando auditorias continuadas de aquellos aspectos definidos en el Plan de Calidad. Los resultados y
las acciones propuestas para la mejora de la Calidad en la prestacidn de los Servicios son analizados con
caracter trimestral en el Comité Operativo de Calidad donde se presentara el Informe de Seguimiento de
la Calidad definido en el apartado “4.3.1.3 Informes de Seguimiento”.
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4.1.3 Modelo Relacion

Con el objetivo de seguir evolucionando el Servicio de Soporte a los Usuarios junto con la CNMC a lo largo
del nuevo modelo de contrato, Oesia se compromete a seguir trabajando junto con el Coordinador vy el
Responsable Técnico de la CNMC en la transparencia informativa; basandonos en las herramientas de
Control y Seguimiento del Servicio.

Para llevar a cabo el seguimiento y control de los trabajos s
realizados, asi como de las condiciones contractuales, que m
permita y garantice la coordinacién e integracidon de I  Prebacien
manera eficiente de Oesia con la CNMC, proponemos

Modelo de Gobierno basado en ANS’s como centro, e
integrado por el Equipo de Direccion y el Equipo de Trabajo
propuesto por Oesia en el apartado “3.1.2 Organizacién del
Servicio” y las herramientas de Control del Servicio | ° N Cumplimiento
explicadas a lo largo de la propuesta como por ejemplo
Dracma, OpenProject para el acceso a la documentacion
del Servicio, informacidn del Equipo de Trabajo y el cuadro
de mandos basado en Power BI.

Planificacion de los Comités

Se constituiran desde el inicio del nuevo contrato, momento en el que se definira finalmente la frecuencia
para su celebracion, los asistentes, asi como la documentacién minima necesaria para los mismos.
Ademas, se publicara un calendario estimativo inicial.

Las obligaciones asociadas a todos los Comités son las siguientes:

e Los Comités se celebrardn en dependencias de la CNMC, o en la ubicacion que la CNMC, determine.
e Con una antelacion minima de 48 horas a la fecha de celebracidén del Comité, Oesia entregard a la
CNMC, la documentacidn necesaria para el Comité, asi como una propuesta con el Orden del Dia.

e Los acuerdos adoptados en el Comité lo seran de mutuo acuerdo de las partes.

e Qesia se responsabilizara de la elaboracidn y envio del acta de la reunién (siguiendo el formato
establecido por la CNMC) en las 48 horas siguientes a la finalizacidn del Comité.

e La CNMC, chequeard la validez de la documentacion y del acta elaborada en contenido y forma.

Comités de Seguimiento: Objetivo y Funciones

Los comités de seguimiento son esenciales para asegurar el éxito del Servicio, proporcionando supervision
y control continuo. Los objetivos y funciones que perseguimos a nivel general son:

e Supervision del progreso del servicio: Monitorear el avance del servicio para asegurar que se cumplan
los plazos y objetivos establecidos.

e Resolucién de contingencias: Identificar y resolver cualquier problema o contingencia que pueda
surgir durante la ejecucion del servicio.

e Aseguramiento de recursos: Garantizar la disponibilidad del equipo de trabajo y los materiales
necesarios para el desarrollo del servicio.

e Seguimiento de indicadores: Revision del cumplimiento de los indicadores del servicio, posibles
desviaciones o incumplimientos.

e Revision de Informes: Analizar los informes periddicos sobre el estado del servicio, incluyendo
avances, problemas y riesgos.

e Toma de Decisiones: Toma de decisiones informadas sobre ajustes y cambios necesarios en el servicio
para asegurar su éxito.

e Evaluacién y Mejora Continua: Evaluar el desempefio del proyecto y proponer mejoras para optimizar
los resultados.

Dada la duracién del Servicio y para garantizar que los trabajos se realizan con la calidad exigida, Oesia
propone ejecutar los siguientes Comités a lo largo de todo el Servicio:
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.. = Responsahle Comercial
® Responsable del Servicio Comité de Direccién « Goronte de Servicio

NIVEL

Trimestral

i

o 8 » Gerente de Servicio
EEll - Responsable del Servicio Comité de Seguimiento = Coordinador / Responsable de
== Equipo

= Mensual

|

Comité Operativo Coordinacién

Diario
= Coordinador / Responsable de
Equipo

* Responsable Técnico Comité Seguimiento Incidencias
= Miembros  necesarios  del

Semanal Equipo de Trabajo

Comité Operativo de Devolucién
(Devolucién del Servicio)

Semanal

Comité de Calidad

9 ©® 00 | o

NIVEL OPERATIVO

Trimestral

» Coordinador / Responsable de
Daily Meeting Equipo
(Diario)

* Equipo de Trabajo

La constitucion de estos Comités, asi como la periodicidad para la celebracion de las reuniones, se
validaran al inicio del Servicio y se revisara y planificara anualmente. Estos tiempos definidos inicialmente,
permitirdn la realizacidn de convocatorias extraordinarias, siempre y cuando se considere oportuno. Del
mismo modo, se realizara un seguimiento exhaustivo ante situaciones especiales hasta su normalizacion,
realizandose los mecanismos de control necesarios.

A continuacion, se define la composiciéon de los Comités; asi como las funciones que cada uno de ellos
deberd llevar a cabo.

1. Comité de Direccion

Objetivo

El objetivo es la evaluacién y evolucidn del Servicio, disponiendo del control total sobre el mismo y de

todas y cada una de las etapas que lo componen. Se utilizara también para solucionar situaciones

relevantes aparecidas en niveles inferiores, y que no pudieron ser solucionadas en los Comités

asociados a los citados niveles. La periodicidad con la que se realizardn estos comités sera Trimestral

durante la Prestacién del Servicio.

Funciones:

e Evaluar el Servicio prestado en todo momento, a nivel global.

e Revisar objetivos del Contrato.

e Determinar estrategia y evolucion futura del contrato.

e Revisar acuerdos comerciales.

o Definicién y aprobaciéon de nuevos Acuerdos de Nivel de Servicio para la correcta ejecucion del
Servicio; asi como aprobacién de modificaciones sobre los ya establecidos.

e Principales Hitos del Servicio.

e Seguimiento de Cumplimiento de ANS's.

e Satisfaccion del Servicio.

e Resolver los conflictos que pudieran surgir, escalados desde posiciones inferiores.
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e Seguimiento econdmico del Servicio y revisiones contractuales cuando aplique.

e Seguiry verificar la ejecucion de la estrategia, y correcta aplicacion de las decisiones adoptadas.
e Aprobacién y planificacién de las mejoras propuestas.

e Definiry aprobar los objetivos para el siguiente periodo.

Aprobacidn y seguimiento de servicios adicionales bajo demanda.

Tomar decisiones por cambios previstos o sobrevenidos con un nivel de riesgo alto.

Inclusidn de recursos adicionales propios o de terceros para la resolucién de problemas.

e Analizar y evaluar el Informe de Seguimiento de Direccién del Servicio.

e Elaboracién y entrega del Acta para su aceptacion.

CNMC Oesia

e Responsable de Servicio

e Responsable Comercial
e Gerente de Servicio

Periodicidad

Trimestral

Documentacion/Entregables

e Agenday Actas.

e Informes Ejecutivos.
e Informe de Calidad.

2. Comité de Seguimiento \

Objetivo

Su objetivo sera controlar a nivel tactico el avance de los trabajos y su planificacién, nivel de calidad de
los Servicios (ANS), validacién de los procedimientos operativos y los planes de mejora que se
establezcan, asi como el control de la facturacién y revisidn de los informes de seguimiento generados.
Los Comités de Seguimiento tendran una periodicidad Mensual durante la ejecucién del Servicio (Fase
de Prestacion del Servicio).

Funciones:

e Planificacion del Servicio.

e Controlar, seguir y dirigir la prestacién del Servicio a nivel operativo, desde el anterior Comité.

e Supervisar los trabajos asignados y grado de avance del Servicio: Hitos principales, Riegos
detectados, y estado de estos; asi como problemas criticos.

e Gestidn de los recursos necesarios para la ejecucion del Servicio.

e Seguimiento acerca del cumplimiento de la metodologia y procedimientos.

e Control y seguimiento de los servicios adicionales solicitados bajo demanda.

e Detectar problemas que pudieran retrasar la marcha del Servicio y establecer acciones correctivas.

e Coordinacién de acciones.

e Analisis y Priorizacion de acciones.

e Control de Facturacion.

e Revisar el grado de cumplimiento de los objetivos de calidad establecidos (ANS) y aplicacion de
penalizaciones en caso de ser necesario.

e Propuestas de cambios o incorporacién de nuevos ANS, y escalado a los niveles superiores
anualmente.

e Propuesta de cambios o mejoras del Servicio, y escalado a los niveles superiores en caso de ser
necesaria inversién o que implique un riesgo en el Servicio.

e Preparary revisar posibles modificaciones al contrato.

e Favorecer la coordinaciéon entre el Equipo de Trabajo, asi como las relaciones con otras areas.

e Revisidon del informe de seguimiento mensual y certificacion del Servicio.

e Elaboracién y entrega del Acta correspondiente al Comité de Seguimiento.

CNMC Oesia

e Responsable de Servicio. e Gerente de Servicio.
e Coordinador de Proyecto

Periodicidad Mensual.

Documentacion/Entregables e Agenday Actas.
e Informes de Control y Seguimiento.
e Informe de ANS.

e Registro de riesgos.
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3. Comité Operativo de Coordinacién ‘

Objetivo

Se encuentra a Nivel Operativo de desarrollo del Servicio. Se encargara principalmente de traducir las

decisiones tacticas, encaminadas a la propia ejecucion de las tareas del Servicio, control y seguimiento

de los objetivos de calidad establecidos. Desde el punto de vista operativo, se propone la formalizacion

de una agenda semanal, donde se planificard las principales tareas de cada semana durante la

Prestacién del Servicio. El objetivo es coordinar los equipos de trabajo, revisar el cumplimiento y avance

de estos y detectar acciones correctivas.

Funciones:

e Aspecto del ambito operativos (ausencias, rotaciones, etc.).

e Revision del cumplimiento y grado de avance de los objetivos planteados en el anterior comité.

e Establecimiento de nuevos objetivos.

e Resolucidn de conflictos y/o situaciones relevantes surgidas en el Servicio no resueltas, que hayan
podido ser escaladas.

e Revisar la planificacién de trabajos y tareas a nivel operativo y el grado de avance de estos en el
ultimo periodo, tareas realizadas y pendientes.

e Estado de incidencias, peticiones y cambios realizados y planificados para el préximo periodo.

e Revisar la prioridad de las tareas solicitadas en el ambito de los Servicios.

e Revision de los informes de seguimiento.

e Planificacién de acciones mitigadoras para el alcance de los niveles de servicio acordados.

e Revisiones técnicas de los trabajos en caso de ser necesario.

e |dentificar riesgos y desviaciones, y establecer planes correctores.

e Proponer acciones de mejora, evolucién de los procesos, herramientas, problemas, plan de
capacidad.

e Facilitar al resto de Comités cualquier informacién que le sea solicitada.

e Garantizar que el equipo técnico dispone de todos los conocimientos funcionales y técnicos del
Servicio.

e Realizar acciones correctivas en caso de detectar carencias formativas, en los conocimientos y
habilidades del equipo de trabajo en la ejecucién de sus tareas.

o Establecer el Plan de Transformacion del Servicio donde se detallen lo siguiente

e Detalle de las herramientas a implantar en el servicio.

e Propuestas de mejoras en los procedimientos, herramientas e infraestructuras en caso de ser

necesario.
e Etc.
CNMC Oesia
e Responsable Técnico. e Coordinador de Proyecto.
e Responsable Equipo.
Periodicidad Semanal.
Documentacion/Entregables e Agenday Actas.
e Informes Operativos de Transicion: peticiones
en curso, incidencias, intervenciones, etc.

Objetivo

Se encuentra a Nivel Operativo y depende directamente de los Comités de Seguimiento del Servicio. Se
ejecutard durante la Fase de Prestacidn del Servicio con una periodicidad semanal.

El Coordinador, serd el interlocutor y responsable de revisar e informar a la CNMC sobre las incidencias
recibidas en el CAU, permitiendo la toma de decisién para incidencias escaladas que hayan sobrepasado
el limite de dias estimado sin resolucion.

Funciones:

e Revisién cumplimiento y grado de incidencias pendientes de cerrar.

e Tareas realizadas y tareas pendientes.

e Analisis de incidencias o problemas.

CNMC Oesia

e Responsable Técnico. e Coordinador de Proyecto
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Periodicidad

Semanal.

Documentacién/Entregables

Objetivo

5. Comité Operativo de Devolucion

e Agenday Actas.
e |nformes de Incidencias.

Se encuentra a Nivel Operativo y depende directamente de los Comités de Seguimiento del Servicio. Se
ejecutara durante la Fase de Devolucion del Servicio con una periodicidad semanal.

El Coordinador, sera el interlocutor y responsable de facilitar la labor a realizar durante la Fase de
Devolucion, es decir, un motivador tanto de la fluidez en las tareas de gobierno (comunicacién entre
los proveedores, CNMC y Oesia, etc.), asi como de traspaso técnico del conocimiento (estableciendo
acciones de mejora y correcciones tras el testeo de las primeras sesiones técnicas de traspaso del
conocimiento, mejora en la estructura de documentacién de los aplicativos, etc.).

Funciones:

e Tareas realizadas y tareas pendientes.
e Anilisis de incidencias o problemas.

e Revisién cumplimiento y grado de avance de los trabajos realizados.

CNMC

Oesia

e Responsable Técnico.

e Gerente del Servicio.
e Coordinador de Proyecto.

Periodicidad

Semanal.

Documentacién/Entregables

Objetivo y Funciones

6. Comité de Calidad

e Agenday Actas.
e Informes de Devolucion.

apartado 4.1.2.6 Comité de Calidad.

Comité de Seguimiento Operativo especifico para el andlisis de la Calidad del
Servicio, seguimiento de la Formacidn Continua y establecimiento de acciones
correctivas y de mejora continua del servicio. Este se describe en detalle en el

=~ MEJORA

CNMC

Oesia

e Responsable Técnico.

e Coordinador de Proyecto
e Oficina de Calidad
e Equipo de Trabajo (a demanda)

Periodicidad

Diaria.

Documentacion/Entregables

Objetivo

7. Daily Meeting

e Agenday Actas.
e Informe Calidad

cualquier tarea urgente que pueda presentarse.

Reuniones diarias (de unos 15 minutos de duracion) a primera hora del turno,
que se realizardn durante la Prestacién del Servicio, y tiene por objeto el
seguimiento de la planificacidn de las diferentes aplicaciones, llamadas y correos
enviados y recibidos, incidencias en curso, incidencias criticas, estado de estas y peticiones pendientes,
tareas a realizar por los equipos, entre otras. Ademds, permite hacer frente a la organizacidon de

=~ MEJORA

Funciones:

El Equipo de Trabajo realizara el informe diario, donde ira reflejando todas las actividades indicadas
anteriormente. Al finalizar el turno subira dicho documento al repositorio documental, donde sera
compartido con el resto del equipo y para la CNMC, para su revisidon y conocimiento.

CNMC Oesia
e Responsable Equipo
e Equipo de Trabajo
Periodicidad Diaria.

Documentacion/Entregables

e Agenday Actas.
e Informes diarios.
e Informes de incidencias criticas.
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4.2 Mejoras sobre los Niveles de Servicio Especificados

A continuacién, se detallan los SLAs definidos en el Servicio, y nuestra propuesta de

mejora sobre los valores minimos requeridos, ademas de una propuesta de ’;)« MEJORA

indicadores adicionales que permitan medir la calidad del servicio prestado con
valores adicionales.

ONS ONS
minimos propuestos
CNMC OESIA

Tiempo de | Tiempo de
Respuesta | Resolucion

Componente Prioridad | Cobertura

Soporte a Usuarios

Atencidn de llamadas 07:00 - <30
L. Todas |19:00 en dias N/A >95 % >99 %
Telefénica Segundos
laborables
07:00 -
Llamadas no atendidas | Todas |19:00 en dias N/A N/A < 3% <1%
laborables
07:00 - <30
Gestion Incidencias 1 19:00 en dias Minutos <4 horas >959% >98%
laborables
07:00 -
“ 2 19:00 endias| <1 Hora < 24 horas >90 % >95%
laborables
07:00 -
“ 3 19:00 en dias| < 2 Horas < 48 horas > 90% >95%
laborables
07:00 -
Gestion Peticiones 1 19:00 endias| <1 Hora <12 horas >95% > 98%
laborables
07:00 -
“ 2 19:00 en dias| < 4 Horas < 3 dias >90 % >95%
laborables
07:00 -
“ 3 19:00 en dias| < 8 Horas < 5 dias > 90% >95%
laborables
Provision de piezas de 07:00 - <30
repuesto 1 19:00 en dias . < 48 horas >95% > 98%
_— - Minutos
microinformaticas laborables
07:00 -
“ 2 19£gsen <1 Hora < 72 horas >90 % >95%
laborables
07:00 -
“ 3 19;;3:" <2 Horas | <120 horas | >90% >95%
laborables
Soporte audiovisual a Salon de Actos de Barquillo, Can Tiana y Auditorio
08:00 - , Seguln
Peticiones 1 21"?0 en 15 dIaS.C!e agenda 100 % 100 %
dias antelacion .
laborables prevista
08:00 - , Seguln
“ Resto 21:(?0 en 7 dias de agenda 95 % 100 %
dias antelacion .
laborables prevista
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Soporte Inventario de activos y gestion de almacenes

Registro incorrecto de
nuevos elementos de
inventario o
modificaciones
incorrectas a las
existentes

Todos

Se considerara que se incumple el
componente cuando se encuentran mas
de 5 registros incorrectos en inventario

en un mes

<=20 mes

<=5 mes

ANS’S adicionales propuestos

repositorio documental

constantemente actualizada

Que la informacidn
contenida en el cuadro
de mando esté Todos 24 Horas N/A N/A N/A 100 %
actualizada
continuamente
Auditoria de tickets 07:00 -
mensual, los tickets Todos 19:(?0 en N/A N/A N/A 90 %
correctamente dias
documentados laborables
Calidad de la Que la informacidn contenida en el
documentacién del Todos repositorio documental este N/A 95 %

4.3 Meétricas de evaluacion y sistemas propuestos para la comprobacion del
cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio establecidos

Oesia pone a disposicidn del Servicio todos los medios técnicos y humanos necesarios que nos ayuden a
abordar la prestacion del servicio con garantias de calidad, alinedndonos con los objetivos de la CNMC, en
realizar un trabajo excelente, en un entorno con necesidades cambiantes y que pueda dar una respuesta

rapida a los problemas que puedan darse en el Servicio.

Con el objetivo de dar una visién 3602 del servicio con
total transparencia, ponemos a disposicidon de este una
serie de métricas de evaluacidn y sistemas de control,

necesarias que nos ayuden supervisar el correcto
funcionamiento del Servicio en todo momento,
estableciendo medidas también que prevenir o

adelantarnos a los problemas detectando desviaciones
desde sus etapas mas tempranas, garantizando asi el
cumplimiento de los niveles de servicio y trabajar en
seguir mejorando los niveles, mejorandolos, para llevar a
cabo estos objetivos. Nos enfocaremos en los siguientes
puntos:

4.3.1 Meétricas de Evaluacion

4.3.1.1 Auditorias del Servicio

Métricas

de Evaluacion

Auditorias
Seguimiento y
Control de la Calidad
Informes de
Seguimiento
Propuesta nuevos
Indicadores ANS

Sistemas de
Control

Cuadro de Mando
Herramienta
Ticketing Dracma
Cisco Call Manager
Herramienta
Documental Open
Project

T s 4

Proponemos la realizacién de Auditorias de calidad en distintos aspectos del servicio, lo que nos permite
tener una visién de la calidad de la informacién, redundara en un mejor cumplimiento de los niveles de
servicio, para ello contaremos con una Oficina de Calidad y un perfil de Supervisor, que, con el apoyo del
Coordinador de Proyecto, realizaran de forma constante mediciones aleatorias de en la actividad del
servicio que principalmente estaran enfocados en los siguientes aspectos:

e Auditorias de Tickets: Se realizaran chequeos aleatorios de los tickets gestionados por los
técnicos, analizando la calidad de la informacién contenida en el ticket, la solucion técnica
aportada, el correcto escalado y el cumplimiento de los niveles del servicio, especificada en el

apartado 4.1.2.1 Auditorias de Tickets.

e Auditoria de Documentacidn: Donde se realizard una auditoria inicial y periddica de la calidad de
la documentacion contenida en la herramienta de gestiéon documental del servicio, estableciendo
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responsables y los elementos disparadores para su creacidn y actualizacion, especificada en el
apartado 1.1.1.4 Auditoria del Plan de Gestién Documental.

4.3.1.2 Mecanismos de Control y Seguimiento de la Calidad

Tal y como detallamos en el apartado 4.1.2 Mecanismos de Control y Seguimiento de Calidad del Servicio,
establecemos una serie de mecanismos adicionales de control que nos van a permitir medir la evolucion
de la calidad en las tareas realizadas, contrastando los puntos fuertes y aspectos de mejora donde se ha
de hacer foco. Entre las actividades a desarrolla se encuentran:

e Encuestas de Satisfaccion: en cada ticket al usuario, donde se analizara la calidad de la atencion
recibida y la solucion técnica aportada.

e Comité de Calidad: Especifico del servicio, donde se analizard especificamente el nivel de
cumplimiento de los ANS, estableciendo las medidas correctivas en caso de incumplimientos, las
propuestas de mejora que permitan incrementarlos.

e Evaluaciones del Conocimiento del equipo técnico: donde se realizard periddicamente un
chequeo del nivel de conocimientos del equipo técnico a través de tests, entrevistas, etc.,
especialmente enfocado a técnicos de mas reciente incorporacion.

e Checklist de Verificaciones: Donde proponemos establecer formularios de comprobaciones en
tareas mas sensibles del servicio, donde aseguremos la calidad de entrega en las solicitudes.

4.3.1.3 Informes de Seguimiento

Con el fin de ofrecer un Servicio de transparencia informativa, orientado a las necesidades de la CNMC,
el Coordinador de Proyecto elaborard y actualizard los informes que seran presentados de manera
periddica en las diferentes reuniones y Comités de Seguimiento.

Oesia ha desarrollado en la actualidad para la CNMC un portal documental del servicio, el que se han
integrado toda la documentacién, con los procedimientos de gestion y control del servicio, guias técnicas
y operativas, ademas de los informes de seguimiento, para el desarrollo de la actividad diaria para la
prestacion

Desde este portal se tiene acceso al Cuadro de Mando, donde estaran los

informes de seguimiento, disponibles en tiempo real, lo que nos permitira actuar m Power B|
de forma proactiva anticipandonos ante posibles incumplimientos de los ANS’s,

siendo un factor muy importante para la toma de decisiones a nivel operativo.

Para la elaboracién de los informes, Oesia se apoya en la herramienta Power BI, una solucién de analisis
de negocio basado en la nube, que permite visualizar los datos y compartir la informacidn por medio de
un sitio web, proporcionando una vista Unica de los datos mas criticos para el negocio; permitiendo
realizar y visualizar los informes o Cuadros de Mando si asi se necesitara, de forma gréfica y dindmica en
tiempo real.

Los Informes de Seguimiento serdn claves para la toma de

oL o o o NIVEL NIVEL NIVEL
decisiones en los Comités de Seguimiento del Servicio, ya OPERATIVO TACTICO ESTRATEGICO
qgue aqui se presentard la informacién referente a las
actividades que se ejecutan, la supervisién del proyecto y TomE nforme de
la medicién de los indicadores de Calidad. c;zfnr:f]':f Seguimiento Informe de

.y . . . Direccién

Proponemos la elaboracion de los siguientes informes NP NP
para un seguimiento mas exhaustivo del Servicio, con el Devolucion Calidad

objeto de ofrecer a la CNMC un Servicio con la maxima
calidad.

Informe de Direccion

Principal informe de andlisis de la situacion, evolucidn del Servicio, planificacién de tareas y progreso
del Servicio. A partir del andlisis de este documento, se tomaran las decisiones mds importantes y de
mayor impacto. Para la realizacidon del Comité de Direccidn, se apoyara en la revisién del contenido de
estos Informes, que se realizaran en base al contenido de los Informes de Seguimiento mensual. Se
analizardn situaciones especiales que no han podido ser resueltas en niveles inferiores, se activaran
decisiones de mejora del Servicio y se calibraran Incidencias y Riesgos aparecidos. Serd personalizado
en funcidon del momento concreto del contrato donde nos encontremos. El informe se entregara a la
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CNMC con una periodicidad semestral, antes de la realizacidn del Comité, pudiendo requerirse en otros

periodos siempre que se considere oportuno

Introduccion.
Acta del Comité Anterior.

Analisis de la situacion actual y grado de
avance del Servicio.

Gestidn de incidencias y realizacién de
acciones extraordinarias.

Control y seguimiento de los indicadores
de ANS y medidas correctoras en caso
de incumplimiento de estos.

Control y Seguimiento de las actividades
del Servicio Base y Demanda.
Analisis de las actividades

extraordinarias realizadas por el equipo
de trabajo.

Estadisticas y evolucion de los datos de Dracma (volumen de incidencias, peticiones, etc.).
Seguimiento del Plan de Calidad del Servicio y revisién de la Mejora Continua de los mismos.

Contenido

1.Acta del Comité Anterior
‘} 2.Introduccién

OESIa 2.1. Objetoy alcance

2.2. Documentacion

3. Revision cumplimiento y Grado de Avance de

los trabajos

3.1. Revisién cumplimiento anterior comité
3.2. Establecimiento de nuevos objetivos
3.3 Anélisis de la situacién actual y grado de

Comité Direccidn

Informe de Seguimiento avance del Servicio.

3.4. Control y Seguimiento Servicio Basey

Servicio a Demanda

3.5. Estudio de incidencias y problemas a

‘,\,’0 nivel operativo
\)e‘ 3.b. Seguimiento de ANS y penalizaciones
Q(OQ 3.7. Andlisis e Impacto Propuestas de mejora
4. Condiciones Contractuales
4.1. Seguimiento y control econdmico Servicio
4.2. Revision contractual
BCNMOC 5. Anexos{documentacidn, informacién de

i NGO refuerzo)
NERCADOS | COMPETENGA

Analisis e Impacto de las Propuestas de Mejora implantadas.

Seguimiento y Control econémico.
Aplicacidn de Penalizaciones.
Revisién contractual del Servicio.

Informe de Seguimiento del Servicio

Informe de evolucidn, progreso y avance del Servicio desde el punto de vista tactico. Para la realizacién
del Comité de Seguimiento se apoyara en la revision del contenido de los Informes de Seguimiento que
se realizaran en base al contenido de los Informes Operativos de Coordinacion y la informacion facilitada
con el estado del servicio en el Cuadro de Mando del Servicio.

Estos informes seran presentados a la CNMC para su revision y aprobacidn, 48 horas antes del Comité de
Seguimiento. El Informe de Seguimiento se realizarad y presentara con una periodicidad mensual, y podria
contener los siguientes elementos:

Acta Comité Anterior
Tickets Creados por tipo:
o Tipologia Clasificacion
o Sede
o Impacto (VIP/ No VIP)
Resolucidn de Tickets por técnico
Evolucidn Histdrico Tickets
Altas / Bajas Usuario
KPI'S Incidencias
o Tiempo de Respuesta
o Tiempos de Resolucion
o Resolucién por Prioridad

e ANS

o Cumplimiento

o Evolucién histérica
e Inventario

o Asignado

o Almacenado

o Stock material por tipo
e Incidencias Criticas
e Plan de Formacién Continua
e Principales Acciones del Servicio
e Propuestas de Mejora del Servicio

e Acciones para el siguiente periodo
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COMESON NGO
MERCIOES ¥ COMPETENGA

Servicio de Soporte a los usuarios
Tl en la CNMC

Informe Mensual Octubre 2024

Tickets Abiertos Categoria (Mensual acumulado)

KPI’s de Incidencias en dias habiles

Contenido
1.0rganizacion Equipo

2.Principales Indicadores del Servicio.

2.1 Tickets Abiertos Categoria
2.3 Impacto
2.4 Sede
2.7 Resolucion por Técnico
3. KPI'S Incidencias
3.1 Tiempo de Respuesta
3.3 Tiempo de Resolucion
3.4 Actividades Realizadas
4. ANS
4.1 Cumplimiento
4.2 Historico
5, Inventario
6, Planes de Formacion
7. Principales Acciones del Servicio

Estado Inventario

J : L .
- - om an. W A
Histdrico de Tickets Tickets por Técnico ckets por Sede

ity =

Tickets por Impacto

Principales Acciones del Servicio Octubre 24

Informes de Control y Seguimiento de la Calidad

Informe del Control de la Calidad del servicio con los indicadores ANS definidos, asi

como los valores objetivos determinados para cada caso. Y otros indicadores que

S0 MEJORA

permitan valorar la calidad del servicio prestado; Este documento se presentard en

los Comités de Seguimiento a lo largo de la ejecucién del Servicio. En el caso de proponer nuevos ANS,
asi como propuestas de mejora o modificaciones sobre los establecidos, se escalara al drgano de
gobierno correspondiente para su revision y aprobacion.

El Informe de Calidad incluira informacion relativa a:

Procedimientos, instrucciones, estdndares de trabajo, formatos, registros y requisitos de calidad

establecidos para el Servicio.

Normativa interna de Oesia y externa.
Resultado de las auditorias realizadas en el
Servicio.

Recopilacion de no conformidades o
desviaciones dentro del Servicio,
asegurando la adecuada resolucidn de estas
con las acciones correctivas, preventivas o
de mejora que proceda.

Gestionar las quejas y sugerencias
relacionadas con el servicio prestado.
Realizar las mediciones de satisfaccion de la
CNMC.

Asesorar al Equipo de Trabajo en materia de
gestién de calidad. Andlisis de riesgos.

Andlisis de incidencias repetitivas en el Servicio.

oesTa

Comité de Calidad
Informe de Controly
Seguimiento de la
Calidad
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Contenido

1.Actadel Comité Anterior

2.Plan de Formacién

3.Acuerdos de Nivel de Servicio
3.1.Niveles de Cumplimiento
3.2. Acciones correctivas
3.3. Modificaciones de ANS
3.4. Nuevos Indicadores

4 Estado de la Documentacion

5.Auditoriadel Inventario

6.Propuestas de mejora en el servicio

7.Accionesy Analisisde Incidentes

Recurrentes.
8.Encuestas de Satisfaccion
9.Situaciones Relevantes

Actualizacién documental.
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Los Informes Operativos estan encaminados al seguimiento de la gestion de las "

tareas del Servicio. Recogera informacién semanal sobre tickets abiertos, estado ’1‘) MEJORA
resumen del inventario, incidencias hardware, Stock de Telefonia IP, incidencias

relevantes, altas y bajas de usuarios tareas pendientes; reuniones y eventos en la CNMC, estado de las
actualizaciones SCCM, asi como tareas realizadas. Para la realizacion del Comité Operativo de
Coordinacion se genera un informe, presentando la siguiente informacion.

e Resumen Cuadro de mando Tickets Abiertos Incidencias Relevantes
en la semana por categoria e Altas y Bajas de Usuario (Interno y Externo)

e Resumen de Inventario, equipos operativos y Reuniones y Eventos CNMC (tipo de evento)
almacén (Monitores, PC’s, Portdtiles, Escaner e  Actualizaciones de SO (Windows 11,
Impresora) parches...)

e Stock Telefonia IP (tipologia de terminal)

Contenido

oesia 1.Acta del Comité Anterior
2.Cuadro de mando tipologiade tickets
abiertos en el periodo
3.Estado de Inventario Equipos
3.1. Portétiles
3.2 Sobremesa

Comité Operativo 4 TelefonialP

Informe Operativo del 5. Incidencias Relevantes

Servicio 6.Altasy bajas de usuario
7.Reunionesyeventos enla CNMC (DU RGE Feature Update Versions
8.Actualizacionesde SO T g

&2 9.Tareas Realizadas y en ejecucién. -
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Los Informes Operativos de Devolucion estdn encaminados al seguimiento de la gestién de las tareas a
realizar durante la Fase de Devolucion del Servicio. Recogerd informacién sobre las tareas pendientes;
asi como tareas realizadas, grado de avance del traspaso de conocimiento, y registro de todas aquellas
incidencias o problemas que puedan acontecer. Para la realizaciéon del Comité Operativo de Devolucidon
que se realizard semanalmente, se basara en la revisién del contenido de estos Informes. El contenido de
los informes para cada uno de los bloques puede ser el siguiente:

e Resumen de la actividad semanal.

Contenido

e Grado de avance de los trabajos. 1. Evolucian del Servicio:
. . ‘}A 1.1 Estadisticas y Evolucidn del Servicio prestado.
. 1.2 Acciones extraordinarias acontecidas.
e Tareas realizadas y Tareas pendientes oesia
1.3 Segui to y Evolucion de los ANSs.
e Acciones extraordinarias. 2 oo elserio:
. . . Comité de Devolucién 51 T”Cd‘:hl de Gde“s‘én del Sew‘i'Dé
L .1.1. Catélogo de Servicios prestados,
® Anallzar |a eVO|UCI0n de Ios n|Ve|es de mformedese!}wm’e”m 2.1.2. Entorno Tecnoldgico del Servicio.
1 2.1.3. Modelo de Relacidn.
calldad * 2.1.4, P\;n zsv‘:b;lj?zgrﬂeasa realizar
° AJUSte de SerVICIO perﬁles; Vacantes a ::2;nEf?::rrrLllwc::;?aycgr:frag.‘zsa;gl?r}nemuy Mejora Continua:
cu br|r etc 3.1.Informes de Seguimiento y Actas de reunién de los
. Comités:
. ! ., ., . . 3?2Téineritrn\ y Seguimiento de los ANS:
e Desviacion o adecuacion a los objetivos. 3.3.plan de Celidad y Mejora Continua:
it 3.3.1. Normativa correspondiente al Servicio.
° Propuestas de meJora sobre el Serv|c|o J ;}.z 3.3.2. Inventario de prosedlmlentus.
: \}3 3.3.3. Plan de Gestidn de Riesgos del Servicio.
° Etc Q‘G 3.3.4. Plan de Comunicacién con CNMC.

4. Documentacién de Cierre de proyecto.

4.3.1.4 Propuesta de nuevos Indicadores ANS

Fruto de nuestra experiencia en la prestacién del servicio en los ultimos afios, proponemos una mejora
en los indicadores de prestacion del servicio, ademas de una propuesta de nuevos indicadores que
redundaran en una mejora de la calidad del servicio, tal y como se definen en el apartado 4.2 Mejoras
sobre los Niveles de Servicio Especificados, entre ellos se incluyen indicadores para la disponibilidad de
informacién del Cuadro de Mando, Auditorias de Tickets y la Calidad de la Documentacion en el
repositorio documental.
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4.3.2 Sistemas de Control
4.3.2.1 Cuadro de Mando

La herramienta de Cuadro de Mando actualmente implantada en el servicio que se describe en el apartado
3.2.2 Cuadro de Mando tiene como objetivo proporcionar una visidn global y facilmente comprensible de
diferentes areas de la actividad del servicio (control y seguimiento del servicio, inventario), facilitando asi
la toma de decisiones informadas. La informacién contenida en el cuadro de mando que se puede
consultar de forma online, con la informacién actualizada en todo momento, permite sacar reportes
pormenorizados y de forma automatizada, lo que permite adelantarse o detectar desviaciones de forma
adelantada desde sus fases mas tempranas. Entre las ventajas que aporta al servicio aporta:
e Consulta de los principales indicadores del servicio de forma online con la informacion en todo
momento actualizada, a través de los paneles personalizados, pudiendo consultar de forma global
o individual por técnico de forma online.
e Consulta pormenorizada por area de actividad del servicio control y seguimiento en la resolucion
de incidencias y peticiones del servicio ya sea de los técnicos microinformaticos, Sistemas y
Audiovisuales. Control del Estado del inventario, stock de material, equipamiento asignado o
desafectado
e Automatizacion en la generacién de informes, a través de la exportacién de la informacién, lo que
agiliza su gestion.

4.3.2.2 Herramienta Ticketing Dracma

Tal y como destacamos en el apartado 1.1.1.7 Propuesta de mejora Herramienta Ticketing Dracma,
proponemos bajo la autorizacién de la CNMC, una serie de mejoras en la parametrizacidon de la
herramienta que ayude especificamente al servicio en incrementar los niveles de calidad del servicio, y
son las siguientes:

e Categorizacién de los tickets en Dracma

e Implementacion de las encuestas de satisfaccion al usuario cuando se cierre un ticket.

e Notificacidn a los técnicos en caso de inactividad en el ticket o estar cerca de incumplirse algun

ANS.

4.3.2.3 Herramienta Cisco Call Manager

Como describimos en el apartado 1.1.1.5 Propuesta de Adaptacidon de la Herramienta de Gestion de
Llamadas Call Manager, proponemos que bajo la autorizacién de la CNMC la parametrizacién y acceso
limitado a la consola de gestion de esta para poder realizar las siguientes acciones:

e Cambio del flujo del salto de llamadas, para focalizar la atencidon y resoluciéon de tickets desde el
Punto de Atencidn Telefénica del servicio.

e Acceso a los reportes y extraccidn de la informacion para poder medir volumetrias de llamadas,
tiempos de respuesta, tiempos medios de atencidn, que nos permita medir la percepcion de la
calidad de los tickets resueltos por teléfono. Estas se podran incorporar también al cuadro de
mando.

4.3.2.4 Herramienta de Gestion Documental Open Project

Esta herramienta donde esta unificada toda la documentacion del servicio es una pieza clave en el servicio.
Oesia ha trabajado durante los ultimos afios en mantener una base de conocimiento bajo la maxima “el
conocimiento tiene que estar en el servicio”, donde se han ido documentando todos procesos,
procedimientos, manuales, guias técnicas o solucidn de incidencias conocidas. Trabajaremos en seguir
manteniéndolo y es clave que estd esté correctamente organizada y estructurada. Dada la cantidad de
informacién que dispone y la heterogeneidad del soporte que se brinda a los usuarios, es critico que esta
informacién sea facilmente localizable para los técnicos.

Es por lo que desde el inicio del nuevo servicio con el apoyo de la Oficina de Calidad, se realizara una
auditoria del Plan de Gestiéon Documental tal y como se describe en el apartado 1.1.1.4 Auditoria del Plan
de Gestién Documental, donde se analizard el estado de la documentacion, procediendo a su
homogeneizacién, aplicando el proceso de gestién de esta descrito 3.2.1 Gestién de Documentacion. Asi
como dotar al equipo de trabajo de los criterios para mantener la documentacidn organizada y actualizada
en todo momento.
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5 Plan de Retorno de Servicio

5.1 Plazo estimado de trabajo en paralelo con el nuevo prestador del servicio

Oesia propone una Fase de Retorno del Servicio de 1 mes, lo cual permitira garantizar la continuidad del
servicio y asegurar la calidad al 100% en la transferencia del modelo del servicio aplicado y del
conocimiento generado o adquirido hacia la CNMC o el nuevo proveedor adjudicatario, finalizando las
tareas, actualizando histérico y lecciones aprendidas, siempre fomentando la colaboracién activa y sin
gue ello repercuta en el control o nivel de calidad del servicio. El Plan de Retorno contara con estas etapas:

< 1 mes >
Fase de Retorno del Servicio
.. . Cierre
Preparacion Plan de Retorno Transferencia
Formal
Ejecucion del Retorno
| Control y Seguimiento del Retorno del servicio >

Desde Oesia proponemos la realizacidon de una devolucién constante del servicio, para ello proponemos
gue se establezca de forma acordada con la CNMC, que despues de pasado un mes desde el arranque del
nuevo contrato se entregle el Plan de Retorno del Servicio, para que pueda ser ejecutado en cualquier
momento en la duracion. Adicionalmente por parte de la CNMC, tendra disponible toda la documentacion
del servicio, los Informes y Cuadros de Mando, que permitird tener una entrega constante, lo que
garantiza hacer una devolucién agil y de calidad durante toda la ejecucién del servicio.

5.1.1 Planificacion, duracién y cronograma asociado de esta fase

Oesia plantea una planificacion de retorno del servicio de 1 mes para asegurar la correcta adquisicion del
conocimiento del proveedor entrante y la no disrupcidn del servicio. En la siguiente ilustracidn, se detallan
las principales tareas a desarrollar por el equipo de trabajo a lo largo de la fase de retorno, junto con una
planificacién estimada. Dicha planificacién es orientativa, pudiendo sufrir modificaciones segun las
necesidades del servicio o por requerimiento de la CNMC.

Preparacion Plan de Retorno del Servido
Detallade  y consensuado

Inicio de Fase Retomo ded Servicio

Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4

T T T T T T T T T T T T
1 [l 1 1 I 1 1 I 1

plan de Comunicacidn del
(=100

Ejecucion Plan de Retorno y Traspase del
Conodmiento
Entrega de Informacion y
Documentadon  del Servido

Inventaric de Actividades,
Inddencias y Tareas en
Proceso

Realizacion de Tareas de
Traspaso: [Jornadas,

Formacdon, Seminarios)

T

Backup de Datos del Servido

Ry SN f——
P L et ]
[Epu S ——
Ry [ ——
s o e

de

Reunidn de Gerre
1
Informe Final y Acta de :
Cierre 1
L 1 -
Control y Seguimiente del Retorno 1 1 1 1 [ 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 | I 1 I | I i 1 l 1 [ I
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e Preparacidén Plan Devolucion

En Oesia somos conscientes de la importancia de establecer canales de comunicacién eficaces con el
personal de la CNMCy del proveedor entrante, por lo que, de forma paralela a la elaboraciéon del Plan de
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Transferencia del Servicio, se llevara a cabo un Plan de Comunicacién del Cambio.

Para llevar a cabo esta Devolucién del Servicio, se proponen las siguientes actividades:

DREPARA 0 DF PLA DE R ORNO
ELABORACION PLAN DE TRANSFERENCIA

Oesia propone que la elaboracidn de este plan fijandose los objetivos esperados
y las acciones de transferencia que deben realizarse. De este modo, la

OBJETIVOS Devolucion del Servicio podria realizarse en cualquier momento sin tener
impacto para la prestacion de este.
e Elaboracién de un Plan de Retorno del servicio.
CNMC OESIA
REQUISITOS * Disponibilidad de responsables e Ejecucion de las tareas de elaboracion

del Servicio por parte de la CNMC

. del plan de transferencia del Servicio.
y otros perfiles clave.

ACTUACIONES

Elaboracién de un Plan de transferencia del servicio, que puede contener de

forma detalla los siguientes elementos:

o Revision de documentacion del Servicio, ademas del contenido se revisara
gue su ubicacién en los repositorios de informacién sea la correcta, y que
estén accesibles para todos los actores involucrados en el Plan.

o Actualizacién de documentacion.

Elaboracion de procedimientos no definidos y revisién de los actuales.

o Elaboraciéon del Plan de Comunicacion del cambio a usuarios de los
servicios (procedimientos de resolucién de incidencias, plazos, canales de
resolucion de dudas u otros).

Identificacion de responsables de cada una de las tareas; el Coordinador de

Proyecto, sera el responsable de llevar a cabo el control y seguimiento de la

ejecucion de las tareas.

Definicién de entregables:

o Documento de Plan de Comunicacion del cambio.

o Inventario de procedimientos, guias, OTS, manuales.

Reuniones de Seguimiento: se estableceran con caracter semanal entre el

Coordinador de Proyecto y las personas responsables de cada una de las tareas,

con el objetivo de detectar el incumplimiento en alguna de las tareas o

problemas detectados en la implantacion de estas y prevenir posibles

desviaciones.

o

ENTREGABLES

Informe del Plan de Retorno del servicio.

ELABORACION PLAN DE COMUNICACION DEL CAMBIO

Disefio e implementacidn de un Plan de Comunicacion del Cambio que ofrezca

OBIJETIVOS respuestas a las necesidades de difusion de informaciéon que considere
necesarias la CNMC.
CNMC OESIA
REQUISITOS o Dlsponlpl!ldad de responsables | ¢ Ejecucién de las tar.eas.qe elaboracpn
del Servicio por parte de la CNMC del Plan de Comunicacidon del Cambio
y otros perfiles clave. de Servicio.
e Colaborar con las acciones de comunicacion interna de la CNMC para clarificar
a los usuarios el proceso de cambio de adjudicatario y cualquier duda que les
ACTUACIONES pueda surgir.

Ofrecer transparencia en cualquier modificacion de la metodologia a seguir:
procedimientos de resolucién de incidencias, plazos, canales de resolucién de
dudas u otros.
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e Comunicar al usuario final (dreas y departamentos de la CNMC) el cambio/s a
realizar por medio de correos electrénicos y/o jornadas explicativas para
mejorar la gestion del cambio y vencer la resistencia al mismo.

e Informe Plan de Retorno del Servicio.

e Informe Plan de Comunicacién del Cambio.

ENTREGABLES

e Plan de Retorno del Servicio y Traspaso del Conocimiento

Se definen las tareas y actividades para el retorno del servicio en donde tendran relevancia los ambitos
gestidn y operativa del servicio, la devolucién de los medios materiales e infraestructura para la prestacion
del servicio, el traspaso del conocimiento, por ambito del servicio, area de conocimiento y tecnologiay la
documentacién con los procedimientos de gestidn y operativos, guias, manuales etc. El Plan de Retorno
y Traspaso del Conocimiento se desarrolla en detalle en el apartado 5.2 Documentacién de traspaso.

9 Cierre Formal
PRE FORM 2

FIN DE LAS ACTIVIDADES DE RETORNO DEL SERVICIO INFORME FINAL Y ACTA DE CIERRE

e Elretorno del servicio se finalizara con la celebracién de una reunién de cierre
en el que se presentara el Informe Final del Servicio, con el modelo que se

OBIJETIVOS describe en el apartado 5.3 Minoracidn del Riesgo de Impacto fruto de la

Devolucioén, y se firmard un “acta de devolucidn”, que reflejara el momento en

el que se realice el traspaso del servicio.

0 Control y Seguimiento de la devolucion del Servicio

Con el fin de asegurar una correcta transferencia de conocimiento, se propone establecer Comités de
Seguimiento de la Devolucién, informando a la CNMC sobre el proceso de transferencia, y la necesidad o
no de establecer medidas correctivas en el mismo, tal y como se describe en el apartado 5.3 Minoracién
del Riesgo de Impacto fruto de la Devolucidn

5.1.2 Organizacion del equipo de trabajo en esta fase

Para llevar a cabo esta Fase de Retorno del Servicio con total garantia en plazos y forma, proponemos la
participacion de todo el Equipo de Trabajo:

e Coordinador de Proyecto y Gerente del Servicio: responsable de facilitar las tareas a realizar en esta
fase e hitos a cumplir, y actuando como motivador tanto de la fluidez en las tareas tanto de gobierno
(comunicacion entre los proveedores salientes, CNMC y Oesia, desbloqueo de situaciones
relacionadas con la operativa diaria que pudieran poner en peligro el cumplimiento de hitos, etc.),
como de traspaso técnico del conocimiento (estableciendo acciones de mejora y correcciones tras el
testeo de las primeras sesiones técnicas de traspaso del conocimiento, mejora en la estructura de
documentacion, etc.). La Oficina de Calidad, tendra una importancia relevante en este proceso, al ser
el responsable de validar el traspaso del conocimiento y documentacién, con garantia de calidad.

e Equipo de Trabajo (Técnico Senior de Sistemas, Técnicos Junior Microinformatico, Técnico de
Audiovisuales): Con el fin de aprovechar el expertise y capacitacion del Equipo de Trabajo, el equipo
de trabajo participara en las labores de traspaso de conocimiento, y actuando como soporte y apoyo
al nuevo Equipo de Trabajo una vez realizada la transferencia de conocimiento. La disponibilidad de
los perfiles para las labores de traspaso del conocimiento se realizard de forma organizada,
garantizando que la prestacion del servicio no se vea afectada, cumpliendo con los niveles de servicio.

5.2 Documentacion de traspaso

Con el objetivo de garantizar la continuidad y transferencia del Servicio a la CNMC o al proveedor que se
designe, Oesia entregara toda la documentacidn relacionada con el Servicio prestado, siendo propiedad
de la CNMC.

A continuacidn, se muestran los ambitos de Traspaso y Transferencia del conocimiento y la
documentacidn asociada a estos.
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DOCUMENTACION CONOCIMIENTO INFRAESTRUCTURA

*  Realizacion de presentaciones y seminarios,

*  Devolucién de los medios técnicos

= Actualizacion de base de datos de workshops de transferenda, liderados por el . .
- . . . . . . facilitados porla CNMC a Oesia.
conocimiento con lecciones aprendidas. equipo de trabajo de Oesia y con la colaboracion . .
. . * Datos de backups, usuarios, IF's,
*  Entrega de toda la informacicn vy de la CNMC. o .
L. o .. ) contrasefias, y conexiones de las
documentacion generada en el servicio. *  Formacion a peticidn de la CNMC en cualguier

o ) ) herramientas de la CNMC, etc.
aspecto del servicio que se considere necesaria.

oesia == EEESEEEN =) ®CN/O

COMISION NACIONAL [
MERCADOS 'Y L4 COMPETENCIA

Las principales actividades que deberan llevarse a cabo en la ejecucion del Plan de Devolucién son:
e Actualizacion del “historico del Servicio”.

o Revisidn de los Informes de Relevo de Operacién realizados de forma diaria por el Equipo
de Operaciéon para verificar que estdn guardado correctamente en el repositorio
correspondiente.

o Verificacidn de los Informes de Seguimiento del Servicio se encuentran almacenados
correctamente en el repositorio documental.

e Actualizaciones de errores conocidos (“lecciones aprendidas”).

o El Coordinador de Proyecto podra a disposicion toda la documentacion con las tareas de
resolucion de incidencias y operativas, quedando documentadas todas las actuaciones,
errores conocidos y soluciones temporales.

e Entrega de Documentacion, procesos y procedimientos.

Durante la Fase de Devolucién se realizard Recopilacién, revision, actualizacidn y entrega de toda la
documentacién elaborada a lo largo de la vida del Servicio. Esta documentacién estard compuesta:

o Documentacion de procesos y procedimientos Operativos y de Gestidon: Que contara

con toda la documentacidon de los procedimientos del servicio (Procedimientos de

Incidencias y Peticiones, Altas de Usuario, Procedimiento de Inventario, Desafeccion,

Gestion de averias, etc.), y de gestidn del propio servicio (Catalogo de Servicios de la

CNMC, matriz de escalado, Plan de Formacion, Plan de Calidad, etc.), almacenada dentro

del portal de documentacion Open Project de la CNMC y que se mantendra actualizada

hasta la finalizacién del servicio por parte de Oesia y que se detalla en los apartados “3.1.4
Modelo Operativo del Servicio” y “3.2 Gestién de documentacién y Cuadros de Mando”

o Documentacidn de Informes: A lo largo de toda la ejecucion del servicio se realizaran una
serie de Informes tacticos y operativos, que seran presentados a la CNMC en cada una de
las reuniones de seguimiento (Informes de Seguimiento y Operativo, Informe de Relevo y
Daily Meeting, Informes Operativos de Devolucidn), que incluird la informacién de los
principales indicadores y cumplimiento de los ANS. Aunque estos estardn disponibles en
el portal documental de la CNMC para ser consultados en todo momento. Al finalizar el
servicio se realizard la entrega.

e Inventario de elementos software, proyectos y toda la informacién asociada a los mismos que
haya sido recopilada por el Equipo de Trabajo de Oesia: incidencias, problemas, actividades de
consultoria, entrega de usuarios y contrasefias, ultimos backup, etc.

e Cuadro de Mando del Servicio: Se realizard la entrega de toda la informacion contenida en la
herramienta de cuadro de mando en Power BI, con sus informes, vistas y reportes asociados,
facilitando el traspaso de la informacion de las fuentes origen y la configuracion de los cuadros.

e Presentaciones y formacion relativa a la transferencia del conocimiento a aquellos stakeholders
gue la CNMC considere oportuno, estableciéndose una serie de sesiones formativas a través de
un Plan de Formaciodn. El Plan de Formacidn consta de las siguientes modalidades:

o Cursos. Impartidos por el equipo de expertos de Oesia.

O Grupos de trabajo. Oesia creara grupos de trabajo rotativos para poder efectuar
actividades formativas practicas (ejercicios practicos de aplicaciones para resolver dudas
simulando el entorno del servicio de soporte) y mantener los niveles de calidad del
servicio.
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o Método “shadow”: el nuevo Equipo observan el trabajo habitual del Equipo de Trabajo
actual, con el objeto de aprender los procedimientos y la forma de trabajar. La
responsabilidad y control corresponden al Equipo de Trabajo actual.

A continuacidn, se describen las tareas, entregables y roles que estaran asignados para cada uno de ellos.

Tareas
Plan de Retorno del
Servicio

Entregable

Plan de Retorno del Servicio
Cronograma con Hitos, responsables y Actividades

Rol

Coordinador
de Proyecto

Plan de Calidad vy
Mejora Continua

Plan de Garantia de Calidad.
Indicadores Control y Seguimiento de la Calidad
Informes de cumplimiento de ANS

Oficina de
Calidad
Coordinador
de Proyecto

Plan de Gestion de
Riesgos

Plan de Gestion de Riesgos del Servicio y acciones
mitigadoras

Informes de Retorno del Servicio

Informe Final del Servicio

Oficina de
Calidad
Coordinador
de Proyecto

Modelo de Gestion del
Servicio

Modelo Organizativo del Equipo de Oesia.

Roles y responsabilidades de los diferentes perfiles.
Reuniones y Comités de Seguimiento: periodicidad,
contenido y asistentes.

Informe definicién de Pre-requisitos de los ANS's.

Plan de Calidad y Mejora Continua.

Plan de Gestion Documental del Servicio.

Cuadro de Mando.

Informes de Seguimiento

Coordinador
de Proyecto
Oficina de
Calidad
Gobierno del
Dato

Plan de Formacion

Plan Formacidn Incorporacion/Inicial
Plan de Formacién Continua
Informe de evaluacidon de Formacién

Coordinador
de Proyecto
Desarrollo de

Talento
Medios Técnicos Informes de Medios Materiales Disponibles en el servicio | Coordinador
(Herramientas, Equipamiento, etc.) Servicio

Procedimientos de
Gestion

Procedimientos de Incidencias y Peticiones
Gestion de Incidencias Graves o Gran Afectacion

Coordinador
de Proyecto

Procedimientos
Operativos
Microinformatica

Procedimiento de Gestion de Averias

Gestidn de Equipos con Garantia / Sin Garantia
Gestidn de Inventario.

Gestidn de Almacenes

Gestidn de Incidencias y Peticiones por Tipologia

Coordinador
de Proyecto
Técnico de S.
Sistemas
Técnico J.
Micro

Procedimientos
Operativos
Audiovisuales

Procedimiento de Soporte a eventos
Procedimiento de Soporte a Usuarios en Salas
Mantenimientos preventivos en Salas

Coordinador
de Proyecto
Técnico de

Audiovisuales

Documentacion Final
del Servicio

Informe Final con la Documentacidn de acreditacion de
todas las actividades realizadas en la devolucidn,
transferencia de las actividades en vuelo (incidencias,
peticiones 'y Proyectos), transferencia de Ia
documentacion.

Coordinador
de Proyecto

5.3 Minoracion del Riesgo de Impacto fruto de la Devolucion

Desde el inicio del Servicio, se elaborara un Plan de Gestion de Riesgos, que englobe identificacidn y
mitigacidn de riegos que se puedan desarrollar durante la Fase de Devolucion del Servicio.
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Con el objetivo de garantizar la transferencia del conocimiento adquirido o generado durante la Fase
Ejecucion del Servicio ala CNMC o al nuevo adjudicatario que la CNMC determine, proponemos establecer
las siguientes medidas de accion:

Informes de
Seguimiento
Devolucion

Informe Final

Comites de

Gestidn Riesgos

Servicio Devolucion

Devolucion

Comité de Seguimiento de Devolucion

El Comité de Seguimiento de Devolucidn se encuentra a Nivel Operativo,
. . . Ve . . . . . 7 )
dependiendo directamente de los Comités de Seguimiento del Servicio. Este Comité - 1,') MEJORA

se ejecutara durante la Fase de Devolucidon del Servicio con una periodicidad semanal.

En este Comité participaran el Director Técnico de la Divisidn IV de Explotacion de la OIP y el Coordinador
de Proyecto de Oesia; asi como todas aquellas personas que la CNMC considere necesario. El Equipo de
Coordinacion del Servicio seran los interlocutores y responsables de facilitar la labor a realizar durante la
Fase de Devolucion, es decir, un motivador tanto de la fluidez en las tareas de gobierno (comunicacién
entre los proveedores, CNMCy Oesia, etc.); asi como de traspaso técnico del conocimiento (estableciendo
acciones de mejora y correcciones tras el testeo de las primeras sesiones técnicas de traspaso del
conocimiento, mejora en la estructura de documentacién de los aplicativos, etc.).

Informes de Seguimiento de la Fase de Devolucion

Los Informes de Seguimiento de Devolucién estan encaminados al seguimiento de

la gestién de las tareas a realizar durante la Fase de Devolucién del Servicio. ":T) MEJORA
Recogera informacién sobre las tareas pendientes; asi como tareas realizadas,

grado de avance del traspaso de conocimiento, y registro de todas aquellas incidencias o problemas
qgue puedan acontecer. Para la realizacién del Comité Operativo de Devolucidn, se basara en la revision
del contenido de estos Informes. El contenido de los informes puede ser el siguiente.

e Resumen de la actividad semanal. e Analizar la evolucidn de los niveles de calidad.

e Grado de avance de los trabajos. e Ajuste de servicio: perfiles, vacantes a cubrir, etc.
e Tareas realizadas. e Desviacién o adecuacion a los objetivos.

e Tareas pendientes. e Propuestas de mejora sobre el Servicio.

e Acciones extraordinarias. e Actividades en vuelo.

Informe Final del Servicio

El Coordinador del Serivicio con el apoyo del equipo de trabajo, se responsablilizara de elaborar un
Informe Final sobre el Servicio, que entregado a la finalizacién del Servicio, a la CNMC para la entrega
definitiva de este.

grupo

oe€s

El Informe Final se elaborard en base a la informacién obtenida de los Informes de ;‘*-,) MEJORA

Seguimiento y Operativos elaborados en el Servicio, correspondiente al grado de
avance del Servicio, estadisticas, control y seguimiento de los niveles de cumplimiento, revision de la
mejora continua del Servicio, actividades realizadas, etc. y resumiendo los principales hitos y actividades
llevadas a cabo durante el contrato.
El Informe Final podra contener, a modo de ejemplo la siguiente informacidn relativa al Servicio:
e Evolucion del Servicio:
o Estadisticas y Evolucién del Servicio prestado.
o Acciones extraordinarias acontecidas.
o Seguimiento y Evolucidn de los ANS’s.
e Gestidn del Servicio:
o Modelo de Gestidn del Servicio:

= (Catidlogo de Servicios prestados / Entorno Tecnoldgico del Servicio. / Modelo de
Relacién. / Plan de trabajo: detalle de las tareas a realizar de operacion y seguimiento.
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o Estructuray Organizacién.
e Informes de Control, Seguimiento y Mejora Continua:

o Informes de Seguimiento y Actas de reunion de los Comités: Se hara entrega de los
Informes de Seguimiento presentados en los diferentes Comités, asi como las actas
correspondientes entregadas a la CNMC, tras la realizacion de los Comités de
Seguimiento.

o Control y Seguimiento de los ANS: Informe de ANS definidos a lo largo del Servicio, asi
como los valores objetivos determinados, y su evolucidn a lo largo del contrato.

o Plan de Calidad y Mejora Continua: Documento que recoge el Plan de Calidad definido y
actualizado entre la CNMC y Oesia, donde se recogen las normativas y procedimientos
del Servicio.

e Documentacion de Cierre de proyecto.

o Documentacién entregada durante la Fase de Devolucion ala CNMC y/o al proveedor que
se determine.

Riesgos Identificados en la Devolucion

En base a nuestra experiencia en la ejecucion de Servicios similares al objeto del presente documento, a
continuacion, se identifican los posibles riesgos que podrian suceder en una Fase de Devolucion; asi como
el plan de accidén para mitigar los mismos.

RIESGO

Captacion del Conocimiento

CONTINGENCIA

Puede presentar problemas por:

e Rapidez del traspaso.

e Calidad de la informacién recibida.

e Nivel de detalle de la informacidn.

e Conflictos en el traspaso de informacion
entre los adjudicatarios.

e Problemas en la informacidon que se debe
traspasar.

e Falta de claridad en
desempenfar por cada uno.

las funciones a

Oesiarealizard un Plan de Devolucién del Servicio que
se remitird a la CNMC, y que incluird una descripcion
de los objetivos y sesiones de trabajo. Ademas, este
plan debera alinearse con el plan de transicion del
nuevo adjudicatario.

Alolargo de la Fase de Retorno, se realizaran Comités
de Seguimiento con una periodicidad semanal.

Cumplimiento del n

ivel de calidad del servicio

Una vez traspasado el Servicio al proveedor
entrante, la CNMC puede detectar problemas
que afecten a los niveles de calidad del
Servicio.

Serd necesario la realizacién de las siguientes

acciones:

e Comités de Seguimiento de Devolucion como
accién preventiva.

e Ampliar el conocimiento de los operadores del
Servicio entrante que presenten dificultades en el
equipo por medio de seminarios y workshops que
se han mencionado en los puntos anteriores.

e Facilitar al adjudicatario entrante o a la CNMC los
informes que contengan los casos en que se hayan
escalado incidencias a los técnicos de niveles
superiores.

e Revision y mejora de los procesos de gestion y
comunicacion utilizados.

Solapamiento con nuevo adjudicatario

En la Fase de Devolucion, Oesia debe mantener
el nivel de servicio al tiempo que aporta la
informacién 'y los conocimientos al
adjudicatario entrante. Este se centrara muy
intensamente en la captura del conocimiento,
pudiéndose producir:

e El Plan de Retorno del Servicio debe especificar
claramente la participacion esperada del
adjudicatario entrante.

e Se estableceran Comités de seguimiento durante la
Fase de Retorno como accién preventiva.
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e Conflicto de intereses.

e Delimitacién de funciones.

e Conflictos en traspaso de conocimientos
e Problemas en la informacidn a traspasar.
e Falta de claridad funciones stakeholders.

Disponibilidad del personal del proveedor entrante

En

esta fase la actividad del nuevo

adjudicatario puede verse incrementada por
las propias de la Fase de Transicidn del Servicio.

El Plan de Retorno del servicio sera revisado en las
reuniones de seguimiento, con el objetivo de
adaptarse en todo momento a las necesidades del
Servicio.

Ejecucidn Plan de Retorno del Servicio

Puede estar dificultado si se materializan
algunos de los riesgos anteriores y como
consecuencia puede provocar que el nivel
de servicio requerido no se alcance en el
tiempo establecido.

Las propias reuniones de seguimiento durante la
Fase de Retorno del Servicio deben permitir
detectar desviaciones y establecer medidas
correctoras y ajustes del plan para reforzar los
aspectos necesarios.

Riesgo de Entrega del Informe final del
Servicio.

Previamente a la Fase de Retorno, el Coordinador
de Proyecto, junto con el Gerente del Servicio se
encargaran de preparar el Informe. Para evitar
posibles retrasos o desviaciones y con el objetivo
de garantizar el nivel de cumplimiento definido
por la CNMC, en los Comités de Seguimiento
establecidos, se revisara el grado de avance de
este Documento, estableciéndose planes de
accion ante posibles retrasos o problematicas.

6 Mejoras sobre los Requisitos Establecidos

\ Ubicacion en el documento

Fase de Toma de Control previa al inicio del nuevo e
. . . . 1.1 Planificacion para adoptar la
1 | contrato, sin disrupciones y orientada a Ia .
) L, . - solucidén propuesta en su oferta
implementaciéon de mejoras en el servicio
Organizacion del Equipo de Trabajo con perfiles .
S ) - .| 1.1.1.2 Estructuracion del Modelo de
2 | multidisciplinares para configurar un servicio mas .
. . . . s Servicio
flexible y agil a través de la capacitacion.
L, - . . 1.1.1.3 Implantacidn de la Oficina d
3 | Implantacién de Oficina de Calidad del Servicio . mplantacion de fa Bicina de
Calidad
4 | Auditoria Plan de Gestion Documental 1.1.1.4 Auditoria del Plan de Gestion
Documental
1.1.1.5 Propuesta de Adaptacién de
5 | Propuesta de Adaptacion Herramienta Call Manager la Herramienta de Gestién de
Llamadas Call Manager
6 | Establecimiento de Punto de Atencién Telefdnica 1'1'1'.6, Establelcnrnento de Punto de
Atencién Telefénica CAU
. . . . 1.1.17 P t d j
7 Propuesta de Mejora Herramienta Ticketing Dracma . ropues .a € mejora
Herramienta Ticketing Dracma
8 Propuesta de Revisién y Mejora de los procedimientos | 1.1.1.8 Propuesta de revision vy
de gestion de tickets mejora de los procedimientos de
9 | Perfil Rol de Supervisor de Tickets gestion de tickets
10 | Auditoria de Inventario 1.1.1.9 Auditoria Inventario
11 | Perfil Rol de Responsable de Inventario 1.1.1.9 Auditoria Inventario
Equipo adicional de la Oficina Técnica de Apoyo al - .
.. . . iy 1.2 Caracteristicas de equipo que
12 | Servicio para el trabajo en paralelo en la implementacién o
. trabajara en paralelo
de mejoras
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Minoracidon de Riesgos en la transicion inexistente, se

1.3 Minoracion del riesgo de impacto

13 | establecen riesgos al proceso de adaptacién e .
. ., . fruto de la transicién
incorporacién de mejoras
14 | Catalogacion de incidencias por urgencia/prioridad
15 Atencidn de incidencias graves de personas VIP por un
Técnico de campo fuera de las sedes de la CNMC 3.1.2 Organizacion del Servicio
16 | Terminales moviles para disponibilidad de los Técnicos
17 | Lector de CAdigos de barras en los terminales
18 | Apertura de Tickets via Correo 3.1.4.2.2 Procedimientos del Servicio
3.1.4.2.2.6 Propuesta de Mejora para
19 | Seguimiento de los Tickets Escalados a otros grupos el Seguimiento de los Tickets
Escalados a otros grupos
20 | Procedimiento de Incidencias usuarios VIP 3.1.4.2.2.4 Incidencias Usuarios VIP
21 | Calendario de acciones preventivas audiovisual 3.1.4.3.1 Actividades
22 Procedlrr.ne'nto para el Mantenimiento preventivo de las 3.1.4.3.2 Procedimientos del Servicio
salas a diario
23 | Salas de videoconferencia con licencias de Teams Room
24 | Uso de OBS Studio para evento presencial
25 | Renovacidn sistema megafonia / altavoces
26 | Mesa de realizacién dedicada Coniunto d X |
27 | Pantallas de suelo para mejora de eventos or?Jun o de .propues as‘ pe‘xra a
: mejora de los sistemas audiovisuales
28 | Sistemas de focos de suelo . .
— - y salas de reuniones. Requieren
29 | Incorporar micréfonos de solapa y diadema C
- - - adquisicion de elementos hardware /
30 | Mejora de sonido evitando acoples
- - - - software por parte de la CNMC.
31 Puesta en vanguardia de las salas Vip de Presidencia y
V|cepre5|denC|-a, : . . . 3.1.4.3.2 Procedimientos del Servicio
32 Set de grabacion para presidencia para realizar videos
corporativos
33 | Carteleria Digital
34 | Generar una Videoteca o Biblioteca Audiovisual
35 | Procedimiento de inventario y técnico de inventario 3.1.4.4.2 Procedimientos del Servicio
36 | Procedimiento de Compras 3.1.4.4.2 Procedimientos del Servicio
37 Formar a los Técnicos Senior en el admbito de | 3.3 Cualificacién del Equipo de
Audiovisuales Trabajo
38 | Auditorias de Tickets
39 | Evaluaciones del Conocimiento
- . 4.1.2 Mecanismos de Control y
40 | Checklist de Verificaciones . . .
- — Seguimiento de Calidad del Servicio
41 | Encuestas de Satisfaccidn
42 | Comité de Calidad
43 | Incorporacién del Daily Meeting 4.1.3 Modelo Relacién
a4 Mejora de Indicadores y propuesta de nuevos | 4.2 Mejoras sobre los Niveles de
indicadores ANS Servicio Especificados
45 | Informes de Control y Seguimiento de la Calidad 4.3.1.3 Informes de Seguimiento
46 | Informe Operativo Semanal 4.3.1.3 Informes de Seguimiento
Plan de Devolucién Continua del servicio durante toda la >-1 Plazo estimado de trabajo en
47 . g paralelo con el nuevo prestador del
ejecucion .
servicio
48 | Comité de Seguimiento de la Devolucidn ) ., )
— y: 5.3 Minoracion del Riesgo de Impacto
49 | Informe de Seguimiento Devolucion .
5 — fruto de la Devolucién
50 | Informe Final del Servicio
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