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PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS QUE RIGE LA CONTRATACION DEL SERVICIO
INFORMATICO CORRESPONDIENTE AL SERVICIO DE ATENCION DE USUARIOS TIC,
DE LA SOCIEDAD MERCANTIL CORPORACIO CATALANA DE MITJANS
AUDIOVISUALS, SA.

- PROCEDIMIENTO ABIERTO -

EXPEDIENTE N.° 23120B04

1. Objeto

El objeto del presente documento es la definicion de las condiciones de contratacion de los
servicios descritos como Unidad de Atencion al Cliente (en adelante, UAC)- Este servicio esta
distribuido en cuatro funcionalidades: atencion usuario, «on site», monitorizacion de los
sistemas y servicios, y servicio de tratamiento y ejecucion de peticiones TIC de los usuarios
para todas las empresas del grupo CCMA, CCMA, SA, y Fundacion de La Maraté (en
adelante, CCMA).

Después de 12 afios desde que se inici6 por parte de la CCMA esta modalidad de
funcionamiento, la definicion del Servicio de Atencidén de Usuarios y monitorizacién ha pasado
por distintos estadios. En los primeros 4 afos se establecieron las bases para iniciar un
modelo de transformacién de este servicio de forma transversal para dotar a la CCMA de un
servicio Unico para la recepcion y la resolucién de incidencias de cualquiera de los &mbitos
Tl de la CCMA. Posteriormente, en los 4 afios siguientes se ha logrado la implantacién de
todos los procedimientos y la documentacion y, especialmente, la monitorizacion unificada de
los sistemas de la CCMA, con una atencion de los mismos desde este primer nivel de servicio,
consiguiendo tener todos los monitores documentados y los procedimientos de escalados a
segundo nivel técnico plenamente alcanzados e implantados. En estos Gltimos 4 afios se ha
visto la implantacién de los servicios de atencion en la modalidad remota fuera de las
instalaciones de la CCMA, solo garantizando el servicio «on site» para todo lo que no se
puede solucionar en remoto.

Actualmente, la CCMA, SA, estd en condiciones para seguir avanzando en la definicién y
evolucién de este servicio. Por esta razon, gracias a los avances tecnol6gicos de todos estos
afos, se quiere mantener que este servicio se pueda realizar a distancia fuera de las mismas
instalaciones de la CCMA, SA, garantizando en todo momento un servicio de calidad y
eficiencia adaptado a las necesidades de la CCMA, SA. Asimismo, se quiere incrementar el
servicio con el tratamiento y la ejecucion de las peticiones de servicio TIC de los usuarios.
No obstante, siempre habra que disponer de una serie de efectivos en formato 24x7 «on site»
para atender las incidencias de servicio que requieren una accion presencial.

Las ofertas presentadas deben cumplir, como minimo, los requerimientos que se describen a
continuacion.

2. Objetivos especificos del servicio UAC

Los objetivos especificos del servicio UAC son los que se detallan a continuacion:

e Debe ser el punto Unico de contacto y soporte para los usuarios de las TIC de la
CCMA.

e Garantizar la comunicacién con los usuarios con incidencias de servicio.

e Trabajar el servicio en linea de estandarizacion basados en ITIL.

e Mejorar la percepcion de los usuarios finales y trabajar (FAQ) la base de
conocimiento del usuario.

e Mejorar el servicio prestado al usuario a nivel subjetivo de percepcion y
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satisfaccién con herramientas tipo encuestas, etc.

Mejora continua en los procesos.

Asegurar la calidad y la rapidez de respuesta en la resolucion de incidencias.
Establecer los procedimientos entre el primer nivel y segundos niveles para reducir
el tiempo de respuesta a las incidencias.

Asegurar el control y seguimiento de las incidencias y peticiones.

Control de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS), presentacion de informes del
ciclo de vida de las incidencias y andlisis de las incidencias, para proponer mejoras
para reducir el nGmero de incidencias recurrentes.

Gestién del conocimiento del usuario.

Propiciar la disposicion por parte del adjudicatario de los métodos o procedimientos
que permitan dotar de mayor conocimiento al equipo encargado del primer nivel de
servicio de forma que pueda resolver el mayor nimero de incidencias sin tener que
recurrir al escalado a niveles superiores.

3. Requerimientos de las funcionalidades del servicio UAC.

El adjudicatario debera ofrecer a la CCMA:

3.1. Servicio de atencion a usuarios.

3.2. Servicios de soporte «on site» y en remoto en el lugar de trabajo de los
usuarios.

3.3. Servicios de operacién y monitorizacion de los servicios y sistemas.

3.4. Servicios de tratamiento y ejecucion de las peticiones TIC de los usuarios.

Estos servicios deben estar acompafiados de los procesos de gestion del servicio,
gestion del conocimiento, definicion de procedimientos del servicio y modelo de
relacion.

3.1. Servicio de Atencidn a usuarios

Misioén:

Atender, grabar y diagnosticar todas las incidencias para su correspondiente gestion y
tramitacion.

Resolver las incidencias de primer nivel y escalar a segundos niveles de la CCMA aquellas
que no sea posible resolver en el primer nivel.

Objetivo principal: resolver lo méas répido posible cualquier incidencia de

usuario. Funciones principales:

Registrar y gestionar incidencias recibidas por cualquier medio, de acuerdo con los
procesos definidos. Todos los contactos referentes al servicio deben quedar siempre
registrados.

Recoger el médximo de informacion para la posible tramitacion de la incidencia,
especialmente si se debe realizar un escalado a segundo nivel.
Clasificacion de las incidencias.

Resolucion de las incidencias sobre la plataforma, via control remoto. Es necesario
potenciar al maximo el nivel resolutivo con respecto a esta parte del servicio UAC.
Escalado de las incidencias en los equipos que se especifiquen. Incluye el traspaso
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de la tarea a la funcion del «on site», cuando se requiera.

Comunicacion a los usuarios sobre el estado y la evolucién de las incidencias,
intervenciones, etc.

Preparacion de las guias a nivel de usuario final para facilitarles las funcionalidades
e instrucciones de servicios o temas muy especificos.

Cumplimentar la base de conocimiento de la herramienta de gestion Tl, que sirva
de primer punto de consulta para los usuarios y FAQ orientadas a reducir el
volumen de incidencias.

Documentar la evolucién y resoluciéon de las incidencias, y realizar su seguimiento.
El servicio de atencidn a usuarios sera el responsable del cierre de los tiques de
incidencias. La validacion final la realizara el usuario.

Gestion y comunicacion de los desbordamientos en la demanda de atenciéon al
usuario, mediante la gestion de los técnicos de soporte «on site» o la monitorizacion.
Gestionar las desviaciones de las llamadas a otras partes del servicio.

Gestion de las quejas y elaboracién de informes justificativos, que tendran que

servir para informar a otros proveedores responsables de servicios.

A la atencién al usuario se podra acceder a través de los siguientes canales:

Autoservicio de la herramienta de gestion de TI.
Teléfono.

Correo electrénico.

Presencial.

Los detalles de las volumetrias actuales se pueden consultar en el anexo A, para poder
dimensionar el servicio de forma que se alcance el ANS.

3.2. Servicio de soporte «on site» y en remoto en el puesto de trabajo.

Mision:

Serda el apoyo de la atencién al usuario directamente en el puesto de trabajo y de aquellas
incidencias o peticiones que requieran una actuacion en el puesto de trabajo del usuario.

Funciones principales:

Resolucion de las incidencias.

Atender a las peticiones (sw/hw). Estas peticiones las gestionara siempre el personal
de la CCMA previamente, para asegurar, en el caso del software, la justificacion de
la peticion y la existencia de la licencia de software. En el caso del hardware, el
personal de la CCMA gestionard la justificacion de la peticién, indicara el material
gue se deba instalar y gestionara con otros departamentos de la CCMA el mobiliario,
los temas eléctricos y las conexiones de red para asegurar la operacion del lugar de
trabajo.

Gestidn de configuracion siempre siguiendo los requerimientos técnicos de las
instalaciones en la CCMA.

Gestion del inventario fisico. El adjudicatario sera responsable del mantenimiento del
inventario (debera reportarse cualquier movimiento de equipos), asi como la
ejecucion anual de un inventario fisico de toda la organizacion.

Apoyo en operativos especiales, instalaciones, incidencias, etc. Se realizara el
mismo tratamiento que en las incidencias o peticiones dentro de las instalaciones de
la CCMA, pero por operativos que impliqguen desplazamientos. Seria el caso de Sant
Jordi, la Fiesta Super3, el Godo, etc.; en general, cualquier evento extraordinario que
obligue a disponer de equipamiento informético.
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Configuracién de dispositivos.
Atenciones en las delegaciones y corresponsalias de Televisi6 de Catalunya y
Catalunya Radio.

3.3. Servicio de operacion y monitorizaciéon de los servicios y

Mision:

sistemas

Se responsabilizara de la operacién y dara apoyo al funcionamiento de todos los sistemas.

Atencién de incidencias de los sistemas/servidores siguiendo todos los procedimientos vy
documentaciones que la CCMA pondra al alcance del servicio, para evitar al maximo su
escalado en los equipos de Explotacién de los entornos de la CCMA, o, en caso de no poder
solucionarlas, realizar el escalado a los segundos niveles de la CCMA, con el maximo de
informacién y de datos para su diagnostico.

Gestionar toda la operativa de los servicios y sistemas, teniendo en cuenta las indicaciones
y la documentacion facilitada por los equipos de Workplace y Explotacion de la CCMA.

Objetivo: Recuperar el servicio lo mas rapido posible.

Funciones principales:

Monitorizacion de los servicios y sistemas. El equipo de monitorizacion supervisara
todas las alarmas que puedan aparecer en el sistema de monitorizacion de la CCMA;
estaran siempre definidos los procedimientos y la documentacion que habra que
realizar en funcién de las alarmas que se detecten.

Control de ejecucion y finalizacion de las copias de seguridad. Escalar cualquier
anomalia detectada en las copias de seguridad.

Realizacion de tareas preventivas o evolutivas, previamente planificadas de forma
regular o de manera excepcional, pero siempre documentadas por los equipos de
Workplace y Explotacién de la CCMA.

Activacion de los procesos de emergencia, definidos previamente en los
procedimientos, en funcién de la incidencia que se sufra.

Traspaso de los programas y servicios a real. Procedimientos documentados y
detallados por los equipos de Workplace y Explotacién de la CCMA.

Ejecucién de arranques, paradas de servidores y servicios. Siempre
documentados.

Apoyo a las incidencias que no se han podido solucionar en primer nivel; en caso de
desbordamiento de la atencién al usuario, también deben asumir la atencion de
primer nivel.

Reporting mensual de los servicios, las incidencias y la afectacion a usuarios.
Aviso a los responsables tanto de la empresa adjudicada como del servicio de la
CCMA de cualquier caida de un servicio. Las vias de comunicacién estaran
definidas en los procedimientos.

En caso de caidas de sistemas y/o servicios, verificar afectaciones, comunicarlas a
los usuarios interesados, mantener la informacion con los usuarios sobre la
evolucién de la incidencia y comunicacion a la finalizacion.
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3.4. Servicio de tratamiento y ejecucion de peticiones TIC de usuarios

Servicio para atender las peticiones TIC de los usuarios, todo lo relacionado con la
administracion de usuarios y permisos en las aplicaciones y servicios, garantizando la
disponibilidad de acceso a los usuarios de los permisos y las aplicaciones necesarios para el
desarrollo de sus tareas.

Resolver las peticiones de servicio en este nivel; en caso necesario, se podra realizar un
escalado a segundos niveles de la CCMA para aquellas que no sea posible resolver en este
nivel o que requieran documentacién o informacion.

Objetivo principal: atender con la maxima concrecion y eficiencia cualquier

peticion de usuario.

Funciones principales:

Recepcion de peticiones Tl sea por el medio que sea, siendo el canal del autoservicio
de la herramienta Easyvista el principal y al que se debe incorporar cualquier peticion.
Clasificacion y recatalogacion de las peticiones en el supuesto de que no estén
correctamente dirigidas.
Priorizacion de las peticiones de servicio Tl siguiendo los criterios establecidos por la
CCMA, SA. Esta accion podria ser realizada por el equipo de Explotacion de la CCMA,
SA.
Gestion del ciclo de vida de las peticiones de servicio T,
o Registro de la peticion.
o Priorizacion de la peticion
o Resolucién de las peticiones catalogadas y que se dispone de un procedimiento
documentado.
o Gestidn de las aprobaciones de las peticiones, cuando los procedimientos lo
requieran.
o Escalado de peticiones no catalogadas, se escalara al grupo de resolucién
adecuado segun los procedimientos de la CCMA, SA.
o Seguimiento de las peticiones, siempre que sea necesario, coordinar y tratar
entre distintos proveedores de servicios.
o Confirmacion de los usuarios de la resolucion de peticiones de servicio.
o Cierre de las peticiones.
Creacion de informes periddicos de seguimiento del servicio y cumplimiento de los ANS
del servicio.
Tareas administrativas de las diferentes aplicaciones relativas a,
o Gestidn de acceso a las aplicaciones.
o Gestion de cuentas de usuario.
Escalado en caso de que los tiempos de ejecucion de la peticidbn sea superior a los
ANS acordados. Escalado realizado a los responsables del servicio en la CCMA, SA,
o quien designe CCMA, SA, para esta funcion.
Mantener la documentacién y procesos de escalado actualizados.
Escalados operativos de problemas o peticiones complejas y de mayor prioridad al
grupo de apoyo especializado de segundo nivel para su resolucién, siguiendo la

documentacién y procesos de escalado.
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e Diagnostico inicial de las peticiones (si procede), con lo que podra pedir informacién
complementaria a los usuarios en caso de ser necesario para la gestion o resolucién
de las peticiones.

e Propuestas de mejora en el servicio, como seria la catalogacién de las peticiones,
mejoras en los procedimientos operativos.

e Posibles resoluciones de dudas de los usuarios con respecto al uso de las aplicaciones.

A la atencidn al usuario se podra acceder a través de los siguientes canales:

e Autoservicio de la herramienta de gestion de TI.
¢ De forma minoritaria podria ser por teléfono, correo electrénico o presencial.

El servicio debe garantizar:
e Eficiencia y productividad.
e Cumplimiento de los ANS.
e Aportar mejoras alineadas con la constante mejora en la gestioén del servicio.
e Evolucién de los modelos de servicios, por ejemplo, con perfilado de usuarios.
e Evolucion y crecimiento del servicio.
¢ Reduciendo los tiempos de respuesta.
e Optimizando recursos.

¢ Adaptacién rapida a los cambios y evoluciones de la tecnologia y negocio.

Ver los detalles de las volumetrias actuales en el anexo A, para poder dimensionar el servicio
de forma que se alcance el ANS.

4. Gestion del conocimiento, gestion del servicio, definicion de
procedimientos del servicio y modelo de relacion

4.1. Gestion del conocimiento

El adjudicatario sera el responsable de la transferencia del conocimiento y experiencia a todos
los técnicos del servicio. La documentaciéon de los servicios y sistemas siempre seran
proporcionados por los equipos de Workplace y Explotaciéon de la CCMA; no obstante, el
adjudicatario a través del gestor del servicio podra realizar la gestibn documental que
considere oportuna para garantizar un mejor servicio y una atencién mas eficiente, siempre
trabajando en la mejora constante del servicio. Se entiende por conocimiento el conjunto de
normas, técnicas y practicas para administrar el flujo de documentacion de forma que
garantice que esta accesible y disponible para todos los técnicos del servicio, asi como la
validacién en cuanto a que la documentacién ha sido leida y revisada por todos los miembros
del servicio.

El proveedor debera hacerse cargo de la gestion de la base de conocimiento ligada
directamente con el usuario (FAQ) con la herramienta de gestion de Tl de acceso para la
introduccion de tiques por parte del usuario final.
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La propia experiencia que recoja el primer nivel les debe servir para llenar esta base de
conocimiento, siempre con la linea de que sea una informacion concreta y detallada para la
comprension de un usuario final (pregunta-respuesta).

Funciones:

e Elaboracién de protocolos relacionados con las 4 funciones solicitadas (atencién
usuario, «on site», monitorizacion y tratamiento de peticiones. Todo el equipo debe
estar informado de la documentacion nueva y de cualquier cambio en la misma,
guedando dentro de la responsabilidad del proveedor garantizar esta difusion.

e Elaboraciéon, actualizacién y gestion dentro del ambito de la actividad, de la
documentacion vélida para la atencion y soporte del usuario.

e Elaboracién de las listas de verificacion de los datos minimos que deben recogerse
en una incidencia para poder dar apoyo, ya sea directamente o bien en el caso de
tener que hacer un escalado a un equipo de segundo nivel de la CCMA.

4.2. Gestion del servicio

El adjudicatario tendra que presentar una descripcién detallada de la solucién que propone
para el servicio UAC. En este apartado se describen los principales requerimientos por parte
de la CCMA.

4.2.1. Atencion de usuarios

Este nivel 1 de servicio proporcionara el servicio como punto Unico de contacto y dara apoyo
en cuanto a la recepcion, seguimiento, resolucion y «reporting» de las incidencias por parte
de los usuarios.

Se podran reportar incidencias desde otros grupos TIC de 2.° nivel y que deberan ser tratados
también como usuarios finales del servicio.

El servicio estara dividido en cuatro funcionalidades: servicio de atencién al usuario, servicio
«on site», servicio de monitorizacién y tratamiento de peticiones de servicio. Todos los
servicios quedan dentro de lo que llamaremos «servicio UAC».

Responsabilidades del servicio UAC (técnicos, gestor del servicio, director proyecto).

e Debe ser el punto Unico de contacto y coordinacién para todas las incidencias y
peticiones de los usuarios del servicio.

e Atencién por distintos medios (autoservicio, teléfono, correo electrénico y
presencial).

e Ejecucion de los procedimientos y explotacion de la informacion recogida en la
base de datos de conocimiento y herramienta de documentacion de la CCMA.

e Instalacion del software y hardware, previamente gestionada y a indicacion de la
CCMA.

e Envio de notificaciones e informacion a los usuarios en casos de incidencias
masivas o caidas de servicios.

e Ser el primer nivel de resolucién de incidencias del catalogo de servicios. Si la
resolucién no es posible en este nivel o el tiempo de resolucion supera lo establecido,
la incidencia debe escalarse a los equipos de Explotacién de la CCMA.

¢ Mejora continua en la atencién a los usuarios e identificacion de los puntos de
mejora en el proceso de resolucién de incidencias.

e Seguimiento de las incidencias y peticiones de los usuarios para asegurar el
cumplimiento de los ANS.

e Cierre de los tiques rellenando de forma clara la solucion adoptada, de modo que
sea comprensible para el usuario final, que sera quien hara la validacion final del
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tique.

Reinicio de las contrasefias de los usuarios a peticion del propio interesado, siempre
siguiendo el procedimiento indicado por la CCMA en el tratamiento de estas
incidencias y realizando su clasificacion dentro de las categorias del RGPD.
Recomendacion a los usuarios del uso de las FAQ y guias existentes (intranet,
herramienta de TI, etc.).

Monitorizacion de los servicios y sistemas.

Aplicar soluciones documentadas ante una alerta de la monitorizacion.

Identificacion de las caracteristicas y causas de las incidencias.

Realizar analisis de las causas de las incidencias recurrentes.

Asegurar que todos los movimientos de equipos quedan reflejados en la gestion de
inventario.

Realizacion de inventario fisico de todos los equipos de la CCMA.

Gestion de quejas y reclamaciones de usuarios.

Definicién de los procedimientos de operaciones del servicio.

Disponer, dentro del servicio, de un grupo de técnicos que permita ser punto de
consulta previo, es decir, ser un nivel que permita minimizar los escalados y hacer
de gestores de transferencia de conocimiento y documentacion al resto del servicio
que da el primer nivel de soporte. Si la solucion no fuera posible, debera transferirse
a los equipos de Workplace y Explotacion de la CCMA.

Asegurar que todos los miembros del equipo disponen de la formacién y los
conocimientos necesarios para proporcionar el servicio.

Mantener un programa de mejora continua del servicio.

Desarrollar, documentar y mantener procedimientos para realizar encuestas
periédicas de satisfaccion a los usuarios.

Ejecucion de encuestas a los usuarios.

Coordinar, consolidar y publicar FAQ y guias para los usuarios.

Mejora continua de las guias y FAQ de los usuarios.

4.2.2. Funciones y responsabilidades

Para garantizar el funcionamiento homogéneo y coherente del servicio, se considera
necesario, por parte de la CCMA, al menos la existencia de los siguientes perfiles:

CCMA Adjudicatario
Responsable de la CCMA Director de proyecto
Gestor del servicio

Equipo de trabajo

Las funciones y responsabilidades seran las siguientes:

422.1. Director de proyecto

Sera designado por el adjudicatario. Sus funciones y responsabilidades deberan ser, al
menos, las siguientes:

Coordinacién de los comités de direccién y participacion como responsable global
del servicio por parte del adjudicatario.

Supervision global de servicio por parte del adjudicatario para garantizar que se
cumplen las especificaciones acordadas por la CCMA.

Supervision de los informes elaborados por el equipo de trabajo.

Aportara su experiencia en el sector y en la prestacion de servicios similares.

Aplicara la politica de gestién de personal de su empresa en su equipo.
8



(I"" Generalitat de Catalunya
Wll¥ Corporacié Catalana
de Mitjans Audiovisuals

Este perfil es clave en la prestacion del servicio.

4222 Gestor del servicio

Sera designado por el adjudicatario, su responsabilidad principal debera ser la ejecucién de
los trabajos. Entre otros objetivos especificos los siguientes:

¢ Organizar las actividades del servicio y poner en practica las instrucciones
transmitidas por el Responsable de la CCMA.

¢ Coordinador del equipo de trabajo contratado realizando el seguimiento de las
actividades de todo el equipo.

e Proponer al Responsable de la CCMA las modificaciones que considere
necesarias, y que surjan durante la ejecucion del servicio.

e Asegurar el nivel de calidad del servicio y el cumplimiento de los ANS del setrvicio.

e Realizar y presentar los informes de los resultados de la prestacion del servicio.

¢ Comunicar al Responsable de la CCMA cualquier riesgo identificado en la
ejecucion del servicio.

¢ Interlocucién con el equipo de trabajo y coordinacién del mismo cuando deba
intervenir en cualquier actividad objeto del servicio.

e Informar periddicamente al Responsable de la CCMA sobre el estado del servicio,
los cumplimientos ANS y otras actividades planificadas.

e Implantara los mecanismos de control necesarios para que toda la actividad y
comunicacion con los equipos internos de la CCMA se lleve a cabo segun los
protocolos establecidos en el servicio tanto a nivel de escalados como de las vias
de comunicacion. Estos protocolos se formalizaran en un documento en el que se
especificaran las vias de escalar y la comunicacién con los equipos de segundo
nivel de la CCMA, asi como los informes periédicos en los que quedard reflejado,
como minimo, el nimero de incidentes escalados/equipos, y los casos en los que
se ha hecho uso de los medios de escalar por urgencia. El no cumplimiento de
estos protocolos de forma reiterada (entendemos por reiterada 3 incidencias)
dara lugar a la penalizacion de no hacer efectiva la bonificacion del trimestre
siguiente al incumplimiento.

e Proponer acciones de mejora.

El gestor del servicio se considera perfil clave en la prestacion del servicio.

4223. Equipo de trabajo

El equipo de trabajo del servicio sera el responsable de la ejecucién de todas las tareas
descritas en el presente pliego. El adjudicatario aportara un equipo de trabajo integrado por
un gestor de servicio, y de cuantos técnicos de adecuada calificacion y nivel de dedicacién
sean necesarios para garantizar el cumplimiento de los ANS propuestos, teniendo en cuenta
las diferentes ubicaciones, horarios y servicios.

El equipo (Atencion al Usuario, Monitorizacion y Tratamiento de peticiones de servicio) estara
generalmente localizado en las instalaciones del adjudicatario, a excepcion del Coordinador
del Servicio que al menos entre un 50-60 % del tiempo debera estar presencialmente en las
instalaciones de la CCMA, aunque sera adaptable a las necesidades del servicio, para llevar
a cabo funciones de seguimiento y coordinacion del servicio.

La parte de servicio que realizard «on site» debe estar siempre en formato 24x7 de forma
presencial en las instalaciones de la CCMA, para poder atender con la maxima diligencia la
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atencion de las incidencias o de otras necesidades que sea necesario hacer de forma
presencial.

El adjudicatario serd responsable de la organizacion y ejecucién de las actividades de
formacion continua de los miembros del equipo de trabajo que sean necesarias para la
prestacion del servicio y con el nivel de calidad solicitado, sin que estas actividades supongan
ningun cargo econémico adicional para la CCMA.

En la fase de transicion, la informacién y divulgacion especifica de aquellos servicios
exclusivos de la CCMA sera realizada por personal de la CCMA para todo el equipo que
prestara el servicio. Una vez iniciado el servicio, solo para aquellas nuevas implantaciones
dentro de la CCMA que sean de tecnologia o aplicaciones propias o especificas del negocio
de la CCMA sera realizada por personal de la CCMA.

Los perfiles profesionales requeridos se podran consultar en el Anexo B.

4.3. Modelo de relacion

En este apartado se describe el modelo de relacién que guiara el trabajo conjunto entre la
CCMA vy el adjudicatario de los servicios objeto de la presente licitacion de la forma mas
eficaz. En este contexto, el adjudicatario sera el responsable de la gestién, la ejecucion, la
supervisién técnica y el control diario de los servicios prestados.

4.3.1. Reuniones de seguimiento

La CCMA requiere establecer un sistema de comunicacion con el adjudicatario, el proveedor,
a diferentes niveles que asegure el seguimiento del servicio.

El proveedor del servicio debera nombrar a un Director de proyecto, que sera el interlocutor
de maximo nivel, responsable, en Ultima instancia, del servicio y que realizara el seguimiento
con la direccion de la CCMA. A él debe corresponderle la gestion de los temas contractuales,
de direccidn estratégica y la evaluacion del servicio.

El proveedor del servicio también deberd nombrar a un Gestor del servicio, que seréa el
responsable de gestionar el equipo y las tareas que se le encarguen, de realizar el
seguimiento, de planificar y de gestionar el servicio. Serd el interlocutor con la CCMA.

Este debera tener un perfil técnico, con amplios conocimientos de la plataforma y de las
tecnologias que se utilizan, asi como capacidades de gestion de equipos.

Para evaluar el servicio, se prevén una serie de mecanismos de seguimiento:

Seguimiento del dia a dia. Para la interlocucion, las empresas del grupo identificaran a una
persona o rol, que debe encargarse de realizar el seguimiento del funcionamiento con el
gestor del servicio. Las decisiones y acciones requeridas para el funcionamiento del dia a dia
del servicio se realizaran a este nivel.

Reuniones de coordinacién. Para coordinar el servicio, debe realizarse una reunién
semanal entre el gestor del servicio por parte del adjudicatario y el responsable designado
por la CCMA para realizar un seguimiento exhaustivo del servicio.

Reuniones de direccién. Se estableceran reuniones mensuales a escala gerencial entre el
adjudicatario (responsable del servicio) y CCMA (responsable CCMA), para recibir resumen
ejecutivo del periodo, analizar el servicio, valorar el cumplimiento de ANS y las posibles
penalizaciones que se puedan derivar, los cambios en el servicio (crecimientos, etc.).

10



(I"" Generalitat de Catalunya
Wll¥ Corporacié Catalana
de Mitjans Audiovisuals

Se realizaran reuniones de seguimiento periédicas, a fin de analizar el seguimiento del
servicio, problemas vy alertas.

El adjudicatario colaborara en la definicion de los mecanismos de control que permitan medir
la calidad del servicio ofrecido a los usuarios; debera complementarse con encuestas y otras
acciones que permitan valorar la calidad percibida por los usuarios (datos subjetivos).

4.3.2. Turnos, bajas, vacaciones, formacion y otras ausencias

El adjudicatario es el responsable Unico de la gestion de todo el equipo, la gestion de los
turnos, los horarios, las bajas, las vacaciones, los permisos y otras compensaciones. Este
propondra un plan para que las ausencias del personal habitual no afecten al servicio que
esté proporcionando.

La empresa adjudicataria se compromete a ejercer de forma real, efectiva y periddica, el
poder de direccién inherente a todo empresario en relacion con sus trabajadores, asumiendo
la negociacion y el pago de salarios, la concesion de permisos, licencias y vacaciones, las
sustituciones, las obligaciones legales en materia de prevencién de riesgos laborales, la
imposicion, en su caso, de sanciones disciplinarias y cualquier efecto de Seguridad Social
que proceda, en especial el abono de cotizaciones y el pago de prestaciones, y cualquier otro
derecho y obligacién que derive de la relacion contractual entre el empleado y el empleador.

4.3.3. Instalaciones

El servicio de atencién, monitorizacidn y tratamiento de peticiones de servicio se realizara
desde las instalaciones del adjudicatario, mientras que el servicio «on site» siempre se
realizara en las instalaciones de la CCMA, ya que, por su nivel critico, su agilidad y su celeridad
en las respuestas requiere disponer de personal presencial para atender a incidencias de los
usuarios y/o sistemas.

El equipamiento del servicio de monitorizacion (CPU + monitores) corre a cargo de la empresa
adjudicataria, a excepciéon de aquellos dispositivos de monitorizacién especificos de la CCMA
(monitorizacion de streams de video, etc.). La CCMA facilitara el modelo o los requerimientos
para poder implementar una imagen de la maquina corporativa de la CCMA, puesto que es
necesaria para poder atender las incidencias y conocer el entorno de la CCMA.

La CCMA proporcionara el software de los equipos, asi como la herramienta de tique, de
documentacion y monitorizacion.

Las comunicaciones para establecer el servicio desde las dependencias de la adjudicataria
seran a cargo de la empresa adjudicada.

Para las comunicaciones, es reguisito minimo imprescindible que se disponga de

¢ 1 linea de comunicacion de nivel 2, entre el adjudicatario y la CCMA.

e Las lineas deben permitir el transporte de multiples VLAN simultdneamente.

e Debe permitir el trafico multicast.

¢ Unared aislada de la red del adjudicatario en sus dependencias con la electrénica
necesaria para conectar los equipos.

En el caso del servicio realizado desde dentro de las instalaciones de la CCMA, los dispositivos
de control (equipos de monitorizacién y pantallas) y el mobiliario sera propiedad de la CCMA,
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los equipos informéticos de los técnicos del servicio «on site» seran de la empresa
adjudicataria, siguiendo las mismas directivas indicadas para equipos de monitorizacién.

El personal del servicio podra hacer uso de las instalaciones de servicios de comedor, cafeteria
y vending de la CCMA, de igual modo que, en la actualidad, ya son de uso publico para el
personal externo, las visitas y los empleados de la CCMA.

4.3.4. Relacion con equipos de la CCMA.

No habra relacién laboral entre empleados de la empresa adjudicataria y empleados de la
CCMA.

La empresa adjudicataria debera designar a un coordinador que sera el interlocutor con quien
se relacionara tnicamente la CCMA. En esta figura recae directamente la gestion de impartir
las 6rdenes e instrucciones de trabajo al resto de trabajadores de la empresa adjudicataria.
Dada la necesidad de garantizar el servicio 24x7, habra que dejar definidos los
procedimientos de escalado en caso de incidencias criticas ya sea por nUmero de usuarios
afectados o por la afectacion directa a los servicios de negocio de la CCMA, como son la
emision de TV y radio y la publicacion de contenidos en los portales de internet, puntos en
los que habra que realizar escalados a segundo nivel ya sea por la presencia de los mismos
o utilizando los servicios de guardia de los segundos niveles de la CCMA.

Todo el personal de la empresa adjudicataria, cuando se encuentre en alguna de las
instalaciones de la CCMA o0 en operativos externos organizados por la CCMA, debera ir
identificado de forma visible con tarjeta que identifique a su compaiiia.

En lo que respecta a la monitorizacion y a las operaciones sobre los sistemas y/o servicios,
los equipos de la CCMA seran los responsables de definir los procedimientos documentados
que seguira el equipo del adjudicatario, los cuales siempre seran tratados con el gestor del
servicio del adjudicatario.

4.35. Plan de formacion

El adjudicatario sera el responsable de la formacién y actualizaciébn de los recursos
destinados a la prestacion del servicio. Sera obligatorio que el equipo implicado en la
prestacién del servicio reciba una formacién minima anual.

Cada afio, el adjudicatario debera presentar el plan de formacién para el nuevo periodo y
acreditar el cumplimiento de la formacion correspondiente al afio en curso.

4.4. Procedimientos del servicio.

El objetivo del servicio es actuar como Service Desk, Monitorizacion y Tratamiento de
peticiones de servicio (aplicando metodologia ITIL), para atender a los usuarios de sistemas
y servicios informaticos de la CCMA, dando respuesta y solucion a:

e Incidencias: el usuario se dirige a la UAC porque alguno de los equipos o servicios
no le funciona. Pueden ser fallos de mal funcionamiento de servicios o mal
funcionamiento del equipo local. Entre las incidencias pueden llegarnos consultas;
estas también deben atenderse por parte del primer nivel.

e Peticiones de servicio: Estas peticiones las recibird la UAC y se trataran desde el
equipo del adjudicatario; todas las peticiones que incluyan hardware o software las
gestionara el equipo Workplace de la CCMA, para definir la viabilidad de la peticién
(stocks, licencias, etc.), instalaciones de equipos y software para usuarios,
seguimiento de tareas para su monitorizacion, traslados de equipos, reinicios de
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servidor y otros, siempre estaran informadas en el tique del procedimiento de
ejecucion o se hara referencia en el Confluence para su ejecucion.

Como datos orientativos que se deben tener en cuenta y como referencia a aspectos de
gestion, el conjunto de la organizacién de las empresas del grupo esta formado por unos 3000
usuarios y unos 2500 equipos de sobremesa de usuario.

En el anexo A encontrara la relacion con mas detalle de los volimenes de servidores,
servicios y volumetrias de tiques.

4.4.1. Requisitos del nivel de servicio.

Los requerimientos de gestion de incidencias se clasifican como Tiempo de Respuesta y
Tiempo de Resolucion.

La prioridad de cada incidencia se clasifica segun los siguientes criterios:

e Prioridad 1: parada total de un sistema de produccién o pérdida de su
funcionalidad con afectacién grave a la emision o preparacion de la emisién de la
programacion de Televisié de Catalunya, Catalunya Radio y Medios Digitales.
También se consideraran de prioridad 1 todas las incidencias que afecten a un
namero elevado del porcentaje de los usuarios.

e Prioridad 2: degradacién o pérdida parcial de la funcionalidad con un efecto
moderado en la funcién de la CCMA.
e Prioridad 3: incidencia leve, con bajo o nulo impacto del servicio.

Las incidencias o peticiones que el equipo del servicio no pueda resolver se tendran que
escalar a equipos de segundo nivel de los diferentes entornos dentro de la CCMA o de otros
proveedores externos de servicios, a fin de que puedan ser resueltas dentro de los ANS
previstos.

Los plazos para la ejecucion de las tareas se detallan a continuacion; estos valores se podran
ajustar por acuerdo de ambas partes durante el tiempo que dure el contrato.

Los indicadores y los niveles de servicio se concretaran durante las primeras semanas de
servicio, pero no deben empezar a aplicarse hasta la fase de servicio regular, pudiendo
modificarse por acuerdo de las partes.

Una vez definidos los ANS, el periodo de medida de los ANS sera de un mes natural si no se
indica lo contrario.

Durante esta fase inicial del servicio, también se definird la elaboracion de informes de
servicio, asi como el contenido del mismo, que deberan entregarse mensualmente en las
reuniones de direccién. Si durante la prestacion del servicio se aprecia que son necesarias
modificaciones sobre los informes de seguimiento, podran realizarse por acuerdo de las
partes.

En esta fase inicial sera necesario, por parte del adjudicatario, recoger toda la informacion
necesaria de los diferentes entornos a los que habra que dar servicio para establecer unos
indicadores y sus valores antes de la puesta en marcha del servicio, de modo que sirvan
de referencia para evaluar los servicios antes y después de la nueva puesta en
funcionamiento del servicio unificado.
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4.4.2. Indicadores

Tiempo de respuestay solucion.

Indicador Valor propuesto
Prioridad 1*
Tiempo maximo de < 5 minutos > 95 %
Tiempo maximo de <1 hora > 95 %
Prioridad 2
Tiempo maximo de < 10 minutos > 95 %
Tiempo maximo de <4 horas > 95 %
Prioridad 3
Tiempo maximo de < 15 minutos > 95 %
Tiempo maximo de < 8 horas > 95 %

*Ante una incidencia que pueda afectar a la emision o las tareas previas a la emisién, ante la posibilidad
de no poder solucionar una incidencia, habra que activar los planes de emergencia determinados para
cada tipo de incidencia.

Indicadores objetivos.

Indicadores de incidencias

Valor propuesto

Eficacia resolutiva

% de casos resueltos en menos de una hora o en la >=85%
misma llamada.

% de casos resueltos entre 1 hora y 4 horas. <=7 %
% de casos resueltos mas de 24 horas. <=3 %
% de casos resueltos sin escalar (global). > 90 %
% de casos resueltos sin escalar (SiSCo-Workplace). > 92 %
% de casos resueltos sin escalar (SiSCo- Explotacion > 92 %
% de casos resueltos sin escalar (SiSCo- Explotacion > 92 %
% de tiques incidencias que quedan abiertos del mes en <1%

curso, respecto al total del mes.

Indicadores peticiones

Valor propuesto

Eficacia resolutiva

% de peticiones atendidas en menos de una hora. > 40 %
% de peticiones atendidas entre 1 hora y 4 horas. >35%
% de casos resueltos mas de 24 horas. <=12 %
% de tiques peticiones que quedan abiertos del mes en <1%

curso, respecto al total del mes.

Gestién de peticiones

La principal actividad que debe asumir el servicio de tratamiento y ejecucion de las peticiones
Tl son las siguientes,
Recepcion de peticiones Tl sea por el medio que sea, siendo el canal del autoservicio
de la herramienta Easyvista el principal y al que se debe incorporar cualquier peticion.
Clasificaciéon y recatalogacion de las peticiones en el supuesto de que no estén
correctamente dirigidas.
Priorizacion de las peticiones de servicio Tl siguiendo los criterios establecidos por la
CCMA, SA. Esta accion podria ser realizada por el equipo de Explotacion de la CCMA,

SA.
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Gestion del ciclo de vida de las peticiones de servicio TI,
o Registro de la peticion.
o Priorizacion de la peticién
o Resolucién de las peticiones catalogadas y que se dispone de un procedimiento
documentado.
o Gestién de las aprobaciones de las peticiones, cuando los procedimientos lo
requieran.
o Escalado de peticiones no catalogadas, se escalara al grupo de resolucion
adecuado segun los procedimientos de la CCMA, SA.
o Seguimiento de las peticiones, siempre que sea necesario, coordinar y tratar
entre distintos proveedores de servicios.
o Confirmacién de los usuarios de la resolucion de peticiones de servicio.
o Cierre de las peticiones.
Creacion de informes periédicos de seguimiento del servicio y cumplimiento de los ANS
del servicio.
Tareas administrativas de las diferentes aplicaciones relativas a,
o Gestién de acceso a las aplicaciones.
o Gestién de cuentas de usuario.
Escalado en caso de que los tiempos de ejecucion de la peticidbn sea superior a los
ANS acordados. Escalado realizado a los responsables del servicio en la CCMA, SA,
0 quien designe CCMA, SA, para esta funcion.
Mantener la documentacién y procesos de escalado actualizados.
Escalados operativos de problemas o peticiones complejas y de mayor prioridad al
grupo de apoyo especializado de segundo nivel para su resoluciéon, siguiendo la
documentacion y procesos de escalado.
Diagnostico inicial de las peticiones (si procede), con lo que podra pedir informacion
complementaria a los usuarios en caso de ser necesario para la gestion o resolucion
de las peticiones.
Propuestas de mejora en el servicio, como seria la catalogacién de las peticiones,
mejoras en los procedimientos operativos.
Posibles resoluciones de dudas de los usuarios con respecto al uso de las aplicaciones.

Catalogo de peticiones

A continuacion se detallan las principales lineas de las aplicaciones y servicios que quedarian
dentro del alcance de las peticiones a atender como objeto de esta licitacion,

Servicio TIC en el puesto de trabajo
Alta usuarios en la red de la CCMA.
Asignaciones de aplicaciones distribuidas a usuario y puesto de trabajo.
Acceso a otras aplicaciones de puesto de trabajo segun norma CCMA.
Acceso al servicio de correo electrénico.
Acceso a las unidades de red.
Acceso al servicio de impresion.
Acceso a la intranet corporativa
Acceso a la firma electronica segin norma CCMA.
Acceso entorno O365
Servicios de movilidad
o Acceso alaVPN
o Acceso a Citrix

O O O 0O O 0O 0 O O
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o Acceso Wifi corporativa
o Acceso al correo corporativo desde dispositivos moviles.
e Servicios aplicaciones entorno corporativo
Acceso a las aplicaciones de gestién Administracion corporativas
Acceso a las aplicaciones de gestion RRHH corporativas
Acceso a las aplicaciones de gestién Comercial corporativas
Acceso a las aplicaciones de gestién Emision corporativas
Acceso a las aplicaciones de gestion otras corporativas
e Servicios aplicaciones desarrollo.
Acceso a jira
Acceso a confluence
Acceso bitbucket
Acceso surround
Acceso entorno desarrollo Progress
e Servicios aplicaciones de redaccion.
o Acceso aplicaciéon INEWS Newsroom.
o Acceso aplicacion Dalet Galaxy
o Acceso aplicacion Deliverty
e Servicios aplicaciones entorno video.
o Acceso aplicacion Digition de los distintos ambitos.
e Servicios aplicaciones entorno seguridad perimetral
o Acceso aplicaciones dept. Seguridad fisica.
e Servicios varios
o Otras aplicaciones...

O O O O O

0 O O O O

Para la gestion de las peticiones Tl de la CCMA, SA, serd necesario conocimiento en,

¢ Directorio activo Microsoft
e Sistemas de archivos — administracion permisos.
e Zenworks — Microfocus

e Jira

e Confluence

e Bitbucket

e Surround

e INEWS

o Dalet Galaxy
o Deliverty

e Citrix

e NetlQ — Microfocus
e (0365

e Azure

Horarios del servicio de tratamiento de peticiones
El servicio tratamiento de peticiones Tl debera darse con el siguiente horario:

Calendario Horario
Del 1 de septiembre al 31 de julio De 8:00 a 22:00 de lunes a viernes
Del 1 de agosto al 31 de agosto De 8:00 a 17:00 de lunes a viernes.
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Los festivos seran en funcién del calendario laboral de Barcelona.

4.4.3. Herramientas de gestion

Las empresas del grupo disponen de Easyvista (internamente conocida como UAC-SQOS).
Este producto se utiliza para gestionar las incidencias y peticiones.

Para la monitorizacion, la herramienta empleada es Nagios (Centreon).

La documentacion esta en Confluence (Atlassian). Estas

deben ser las herramientas que utilice el adjudicatario.
4.4.4. Informes mensuales

Cada mes el adjudicatario entregard al menos un informe con la siguiente informacion. El
contenido y formato de cada informe se pactard de comun acuerdo, y, como minimo, debe
incluir:

Volumetrias de incidencias y peticiones.

Tiempo de resolucion.

Incidencias por &mbitos.

Incidencias escaladas.

Incidencias resueltas en primer nivel, detalle por ambitos.

Tipologia de las incidencias.

Informe de peticiones.

Escalados por grupos 2 niveltiempo de respuesta 2 nivel.

Los datos podran extraerse de la herramienta de gestion Easyvista. El adjudicatario podra
adaptar el modelo de informe, el formato y el medio para su presentacion; sera necesario definir
un informe gque permita valorar la evolucién progresiva mes a mes y los resiimenes anuales.

4.45. Escalados

Uno de los objetivos prioritarios por servicio de atencion es dar solucién al maximo de casos
sin necesidad de escalar a equipos de segundo nivel.

Para conseguirlo sera necesario:
e Documentar la solucién a las incidencias que sean recurrentes.
e Habra que dotar a todos o parte de los técnicos del servicio de la capacidad
resolutiva necesaria.
e Elequipo o parte del equipo de técnicos del servicio debe poder ejecutar
operaciones documentadas por los equipos de la CCMA, que sirvan para dar
solucion.

Se pide especialmente la capacidad para solucionar los casos en el primer contacto con el
servicio de atencion por parte de los usuarios (teléfono, herramienta tique, etc.)

Se realizara un seguimiento de los tiques rechazados por los usuarios que se hayan resuelto
de forma incorrecta, especialmente los tiques que no se hayan escalado. Los tiques
mensuales en esta situacion deberian ser inferiores a un 5 %.
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Cuando el servicio del adjudicatario no pueda resolver algin caso con sus propios recursos,
se hard responsable de escalarlo al equipo de la CCMA que corresponda segun la
documentacion.

Una vez se determine que un caso necesita de escalado, este se hara lo antes posible. El
servicio del adjudicatario se hara responsable de realizar el seguimiento de los casos
escalados, independientemente del equipo en el que esté escalado y se hara un seguimiento
de las soluciones de los casos.

Si el caso es urgente, siempre se hara uso del teléfono para localizar al equipo de segundo
nivel; si es fuera del horario laboral, debera hacerse uso de los servicios de guardia en funcién
del ambito.

En cuanto a la monitorizacion y operaciones sobre sistemas y/o servicios el servicio de
monitorizacion solo actuara siguiendo los procedimientos documentados por los equipos de
segundo nivel de la CCMA.

4.4.6. Acceso por parte de usuarios a UAC

El servicio de atencion sera el punto Unico de entrada de incidencias y peticiones; debera ser
capaz de dar respuesta a cualquier consulta de los usuarios sobre los servicios
proporcionados.

El adjudicatario atendera a los siguientes medios:

Teléfono.

Herramienta de tiques Autoservicio de usuarios.
Correo electrénico.

Presencial.

Desde el servicio de atencién la CCMA dispone de un sistema de control remoto sobre las
estaciones de trabajo de los usuarios, para minimizar la necesidad de dar apoyo presencial
en las ubicaciones de los usuarios.

En caso de que las incidencias no se puedan resolver en remoto, 0 sea necesaria la
necesidad de recoger datos o informacién para la resolucién de la incidencia o para dotar de
informacioén el tique antes de su escalado, habra que dotar al servicio de técnicos para la
asistencia presencial («on site»).

Los tiques se podran transferir entre los técnicos de UAC en funcion de si es atencion remota
0 presencial.

Las averias del hardware se atenderdn siguiendo los procedimientos establecidos por la
CCMA.

En caso de necesidad, el servicio de atencion daréd apoyo presencial al despliegue de nuevos
servicios o cualquier actuacién extraordinaria definida entre la direccién del servicio y
responsable de la CCMA.

4.47. ldioma

Sera requerimiento que todo el personal adscrito tenga la capacidad de prestar el servicio en
catalan (escrito y oral) y que tenga un nivel de inglés técnico que le permita poder
comunicarse por correo electronico con proveedores externos que tenga contratados la
CCMA, a menos gue el usuario solicite lo contrario.
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4.4.8. Ubicaciones y cobertura horaria del servicio

El servicio de atencion, la monitorizacién y el tratamiento de peticiones de servicio se prestara
desde las instalaciones del adjudicatario en su totalidad (a excepciéon de situaciones que
requieran potenciar el servicio de forma presencial o por eventos o despliegues que lo
requieran). Este servicio necesita un nivel de respuesta inmediata en algunas incidencias vy,
en muchos casos, de forma presencial; en este punto, el servicio «on site» estara en las
instalaciones de la CCMA —en este caso, para cubrir 24x7—, y es un servicio en muchos de
los casos muy especifico y requiere un conocimiento alto del mismo, y también es necesario
conocer el funcionamiento del negocio de cada medio televisién, radio y entorno digital, para
saber en cada momento el nivel de respuesta y el nivel de prioridad que pide la incidencia.
Este conocimiento solo puede adquirirse manteniendo una rotacién por los tres servicios
(atencién de usuarios, monitorizacion y «on site»), y el servicio de tratamiento de peticiones
podria tener autonomia respecto del resto.

El servicio «on site» que se debe cubrir es 24x7 para toda la organizacién de la CCMA. La
empresa adjudicataria debera realizar su planificacion para cubrir el servicio «on site» en 24x7,
y dar la cobertura de atencion y monitorizacion en el mismo formato de 24x7.

El espacio dentro de la CCMA para dar la cobertura del servicio «on site» debera estar de
forma visible identificado con logotipos y anagramas que identifiquen a la empresa en la que
esté el equipo que da el servicio, y el personal que realice el servicio debera ir identificado,
de forma clara y visible, como persona empleada de la empresa adjudicataria.

La empresa adjudicataria debera dar de alta el lugar en el que esté ubicado el personal como
centro de trabajo de las dependencias de las empresas de la CCMA.

El servicio dispondrd de una Unica cuenta de correo que identificara el servicio como tal
(uac@ccma.cat), y el personal adscrito al servicio tendr4 que hacer uso del correo de la
empresa adjudicada (via web) para sus comunicaciones internas.

Las comunicaciones para poder dar el servicio desde las instalaciones del adjudicatario
correran a cargo de la empresa adjudicataria.

Los equipos (CPU + monitores), impresora, etc., serAn material de la empresa adjudicataria.
La CCMA indicara el modelo y/o las caracteristicas de los equipos para poder implementar
una imagen de la maqueta corporativa de la CCMA. Ser4 necesario que se trabaje con la
misma maqueta para poder atender y conocer las aplicaciones de la CCMA.

Para el personal que dé servicio desde las instalaciones de la CCMA, el mobiliario sera
propiedad de la CCMA, y el equipamiento informatico para sus empleados se lo facilitara la
empresa adjudicataria.

Todo el software de las estaciones, asi como las herramientas de tique, monitorizacién y
documentacion sera propiedad de la CCMA, ya que la informacién y todo el conocimiento
depositado en estas herramientas es propiedad de la CCMA.

Una vez finalizada la etapa de adquisicion del conocimiento por parte del proveedor, se
iniciara el servicio regular.

El nimero de técnicos sera responsabilidad de la empresa adjudicataria y debera calcularse
en funcién de los servicios solicitados, la volumetria y la tipologia de incidencias y peticiones,
con el objetivo de cumplir los requisitos y ANS solicitados por la CCMA.

Los desplazamientos del personal para atender incidencias en caso de necesidad o realizar
instalaciones, apoyo en eventos, etc., dentro del ambito metropolitano estaran incluidos
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dentro del servicio. Para el resto de ubicaciones de la CCMA —como serian las Delegaciones
(Catalufa-Madrid), las corresponsalias nacionales y los eventos fuera del area
metropolitana— debera indicarse el coste de servicio/dia para esta atencién fuera del
area metropolitana, se facturara aparte del servicio, y deberd validarse entre director
del proyecto y responsable de la CCMA. Si es necesario realizar envio de material, este
coste correra a cargo de la CCMA en todos los casos.

4.4.9. Necesidades durante el servicio fuera de lo que seria el
servicio regular.

En la duracién del servicio se pueden dar situaciones que requieran servicios adicionales fuera
de lo que seria el servicio regular, como podrian ser despliegues de nuevas plataformas del
Workplace (Windows 11, etc.), alguna situacion que requiera, por motivos excepcionales,
recursos para aplicar soluciones ante crisis o incidencias, o casos en los que sea necesaria
una ampliacion del servicio de manera excepcional y limitada en el tiempo. Si se da una
situaciéon de este tipo con el adjudicatario del servicio regular, se podra realizar un incremento
del servicio para cubrir la necesidad y, para este hecho, se detallard una partida en la licitacion
para cubrir este gasto. No es de obligacion por parte de la CCMA de hacer uso de este
apartado durante el contrato si no es necesario para garantizar y cubrir las necesidades de
servicio de la CCMA, SA.

Relacion de ubicaciones y asistencia presencial:

Nombre Direccion Horario presencial | Dias | Criticidad
CCMA, SA. Calle de la TV3, s/n, 08970 24 horas De lunes a domingo Alto
Campus Sant Joan .
; Sant Joan Despi
Despi
CCMA, SA.. Avda. Diagonal, n.e 614 8:00 a 20:00 |Lunes viernes Alto
Campus Diagonal horas.
08021 Barcelona
Imagina Platés Calle Gaspar Fabregas, n.° No presencial Bajo
™G 81, planta 2.2, 08950
Esplugues de Llobregat
?\359"’1&":“65 Catalufia (Lleida, Gironay No presencial Alto
y Tarragona), Madrid.
Corresponsalias Valencia, Bilbao, Mallorca, No presencial Bajo
Vallés, Vielha, Terres de
I'Ebre
F:orrespf)nsalias Paris, Berlin, Londres, Moscd, No presencial Bajo
internacionales Beirut, Pekin, Washington,
Buenos Aires

Para toda la Organizacion la asistencia sera 24x7 y se dara el servicio desde las instalaciones de
Sant Joan Despi.

4.4.10.0rganizacién

Con este pliego, la CCMA pretende la contratacion de un servicio con un seguimiento del
mismo mediante el establecimiento de unos acuerdos de nivel de servicio (ANS)
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adecuados. Cada licitador debera proporcionar el dimensionamiento del equipo de trabajo
necesario para alcanzar el nivel de servicio solicitado en este pliego.

Es necesario disponer de un minimo de perfiles dentro del equipo propuesto:
o Director del proyecto
e Gestor del servicio
e Técnico de primer nivel

Por perfil de «técnico de primer nivel» se determinar4 el nimero de personas
asignadas. En cada perfil se indicara:

¢ Nivel estudios.
e Certificaciones en entornos TI.
e Afos de experiencia minima.

4.4.10. Incumplimientos

Cuando se incumpla un ANS, el adjudicatario debera explicar las causas por las que se ha
producido el incumplimiento y debera realizar propuestas para corregir el incumplimiento.

4.4.11. Bonificaciones

La CCMA, SA, pagara bonificaciones adicionales al importe del contrato por el cumplimiento
de los objetivos que se detallan.

La medida y valoracion de cada indicador se realizara mensualmente y el pago de la
bonificacién correspondiente se realizara de forma trimestral.

La existencia de circunstancias excepcionales podra hacer que, a criterio de la CCMA, SA,
un incumplimiento no tenga efecto sobre la bonificacion o tenga un efecto inferior al
establecido. En los puntos de bonificacion siguientes se comentan los casos en los que se
aplicara la bonificacién y cémo se aplicara, asi como las causas que pueden hacer que no se
den dichas bonificaciones.

4.4.11.1. Bonificacion por resultados mensuales

Importe: Hasta un 5 % del importe mensual del servicio.

Objetivos:
e Cumplir con los acuerdos de nivel de servicio.
¢ En caso de incumplimiento, hacer que sea lo mas pequefio posible.
e Registrar todos los cambios, incidencias, tareas y cualquier otro aspecto

previamente acordado.

Medida:
e Cumplir el 98 % de los ANS acordados.
e Por cualquier ANS no cumplido la diferencia entre el resultado medido y el minimo

acordado en el ANS debe ser menor que el 10 %.

Se pagara el 100 % si se cumplen ambas condiciones. Se pagara el 50 % por el
cumplimiento de la primera condicion.
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Por cada ANS que no cumpla la segunda condicion se deducira un 10 % de la bonificaciéon
hasta un maximo del 50 % del total.

No se tendran en cuenta los incumplimientos que el adjudicatario justifique que tienen causa
ajena a su responsabilidad.

Nombre Valor Margen
Resolucion de incidencias. <=1h. >= 85 %
Resolucion de incidencias. Entre 1y 4 h. <=7%
Resolucion de incidencias. Mas de 24 h. <=3%
Resolucion de incidencias sin escalado entorno = % sobre total >=92 %
WorkPlace

Resolucion de incidencias sin escalado entorno = % sobre total >= 92 %
Explotacion SJD

Resolucion de incidencias sin escalado entorno % sobre total <=92 %
Explotacion Diag.

Tigues autoservicio tiempo de respuesta <=5 min. >=90 %
Tiques de incidencias que permanecen abiertos del mes en | 05 sobre total <1 %
curso, respecto al total del mes.

Resolucion de peticiones. <=1h. >=40 %
Resolucion de peticiones. Entre 1y 4 h. >=35%
Resolucion de peticiones. Mas de 24 h. <=12%
Tiques de peticiones que permanecen abiertos del mes en | 94 sobre total <1 %

curso, respecto al total del mes.

4.4.12. Documentacion

Los diferentes departamentos de la CCMA que patrticipan en los servicios que se deben cubrir
en este pliego mantendran toda la documentacion necesaria para proporcionar y gestionar
los servicios en la herramienta Confluence.

El adjudicatario mantendra actualizada la documentacion de la que es responsable.

La propia herramienta de tique (Easyvista) se utilizara para poner al alcance de los usuarios
informacion que sirva para evitar incidencias o para resolverlas mas rapidamente.

El adjudicatario se encargara de rellenar la informacidon que se pondra al alcance de los
usuarios; esta informacion debera salir de la propia experiencia diaria en el primer nivel.

Si el adjudicatario necesita documentacion que no esta disponible, lo pondra en conocimiento
del responsable de la CCMA, que estableceréa las medidas para disponer de la documentacion
solicitada.

5. Cambios

Durante el periodo de duracion del contrato los sistemas, servicios y la infraestructura de la
CCMA irdn evolucionando, ya sea en numero, tipologia, funciones, prioridades, urgencias,
etc. Los cambios seran debidamente documentados y notificados al adjudicatario. Si los
cambios no suponen un riesgo en el cumplimiento de los ANS establecidos contractualmente
entre la CCMA y el adjudicatario, se realizaran sin coste adicional; en caso contrario, debera
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realizarse de forma consensuada una evaluacién de las necesidades adicionales de servicio.
En este caso, serd imprescindible la conformidad explicita por parte de la CCMA de la
modificacién de dicho ANS para alcanzar las nuevas necesidades.

La implantacion de algunas herramientas puede modificar a la baja el coste, las necesidades
o las caracteristicas del servicio contratado (herramientas de monitorizacion, gestion remota,
instalaciones automaticas, etc.).

El adjudicatario se compromete a colaborar en la implantacion de herramientas de este tipo
y en adaptar el coste del servicio a la nueva situacién de acuerdo con los cambios que
comporte respecto al servicio actual.

6. Implantacion del servicio

6.1. Plan de implantacion, recogida del servicio y puesta en marcha
del servicio.

La empresa adjudicataria tendra que presentar el plan de implantacién en un plazo maximo
de 30 dias desde la comunicacién oficial de la adjudicacién del servicio, para iniciar su
implantacién en la CCMA.

Antes del inicio de la implantacidn, entregara un plan definitivo que deberd incluir los objetivos
y el plazo de implantacion y de la sustitucion del servicio actual. El periodo del plan de
implantacién se iniciara, a mas tardar, el 2 de mayo de 2024.

El plazo de implantacién no podra superar los 60 dias naturales, plazo en que el adjudicatario
podra hacer uso del proceso de devolucion del servicio de |la empresa que actualmente
esta prestando el servicio. La fecha final del servicio regular contratado actualmente es el 30
de junio de 2024. Por lo tanto, el nuevo adjudicatario deberd hacerse cargo del servicio
regular y cumplir los ANS indicados a partir del 1 de julio de 2024.

Superados los 60 dias de implantacion del servicio, si el nuevo adjudicatario requiere que la
empresa actual mantenga el servicio para traspasar el conocimiento, el nuevo adjudicatario
debera pactarlo con la empresa que presta el servicio actualmente, quedando la CCMA libre
de cualquier gasto que suponga esta necesidad del adjudicatario.

Sant Joan Despi, diciembre de 2023
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7. Anexo A

7.1. Llamadas recibidas

Trucades ateses 2022

Mitja temps d'espera | Total frucades ateses
0:01:07 20442

7.2. Volumetrias de incidencias
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7.3. Volumetrias de peticiones
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7.4.Volumetrias de incidencias por horas/meses

Numero de incidencias reportadas mes/hora (datos del afio 2022)

Hores/Mes| Gener Febrer Marg Abril Maig Juny Juliol Agost | Setembre Octubre Novembre Desembre Total
0:00 " 6 6 18 4 12 3 1 pal 7 5 94
1:00 8 17 11 9 4 8 7 1 8 3 2 78
2:00 7 8 3 7 6 3 1 4 " 1 3 54
3:00 4 11 B G 15 6 5 7 7 4 4 75
4:00 14 20 9 16 18 17 12 4 8 10 4 6 138
5:00 27 20 27 43 14 19 12 i 28 14 g g 225
6:00 28 36 48 17 28 24 12 12 18 Al 24 12 280
7:00 73 80 69 39 30 39 28 M4 46 7 66 28 603
§:00 "7 125 159 96 86 91 88 52 60 84 89 60 1107
9:00 129 159 174 102 123 87 77 51 84 105 121 94 1306

10:00 180 182 172 87 104 110 94 74 93 132 131 73 1432
11:00 124 152 154 108 116 98 67 63 115 111 108 62 1278
12:00 128 193 192 130 110 89 79 59 7 135 96 67 1355
13:00 103 135 157 82 120 88 72 64 81 93 104 70 1169
14:00 70 67 69 38 42 60 42 29 62 63 54 44 640
15:00 79 74 87 50 72 55 58 22 66 46 58 36 703
16:00 80 85 64 45 70 65 4 44 64 47 54 44 703
17:00 61 92 60 37 40 38 38 26 37 65 41 30 564
18:00 51 54 36 34 40 34 32 19 33 46 44 27 450
19:00 38 1M 34 27 29 28 22 26 32 36 25 24 362
20:00 34 28 22 22 26 19 23 1" 28 40 20 9 282
21:00 15 32 32 21 26 21 33 10 18 29 14 ] 256
22:00 17 9 19 18 19 8 13 9 10 21 2 4 149
23:00 G 10 10 18 3 26 3 3 19 11 1 g 17
Total 1406 1636 1620 1070 1145 1045 662 622 1019 1208 1071 T 13421,

Numero de incidencias reportadas afio-hora respecto de fin de semana/dia laboral (datos
del afio 2022)

Hora Cap de setmana Dies Laborals | Total
0:00 22 72 94
1:00 21 57 78
2:00 B 48 a4
3:00 16 59 75
4:00 44 94 138
5:00 a1 174 225
6:00 48 232 280
7-00 57 546 603
8:00 43 1064 1107
9:00 55 1251 1306

10:00 70 1362 1432
11:00 54 1224 1278
12:00 69 1286| 1355
13:00 44 1125 1169
14:00 36 604 640
15:00 56 647 703
16:00 59 644 703
17:00 &1 514 565
18:00 b2 3a8 450
19:00 48 314 362
20:00 33 249 282
21:00 34 222 256
22:00 15 134 145
23:00 15 102 117
Total 1009 12412] 13421
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7.5. Volumetrias de incidencias por ambitos

Incidéncies ateses per area 2022

Explotacié SID; 4339; 32% Workplace; 9375; 68%

Explotacié Diagonal; 62; 0%
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7.6. Volumetrias parque/usuarios*.

TVC |C.RADIO |TOTAL
ORDENADOR SOBREMESA aprox. | 2100 450 2550
MONITOR 19" y 24” aprox. 2100 450 2550
IMPR. ETIQUETAS 12 3 15
PORTATIL 400 90 490
TELEPRONTER 11 0 11

El sistema de impresién esta en modalidad de pago por uso, con un fabricante; por
este motivo, no hay volumetria de equipamiento de hardware de impresoras.

La plataforma usuario es Windows 10 Enterprise 64 Bits-Distribucion aplicaciones
Zenworks.

*Son datos aproximados.

Organizacion Numero de
TVC 2200
Catalunya Radio 445
CCMA 45
Totales 2690

7.7. Relacion de sistemas e infraestructuras.

NUmeros de hosts monitorizados: 1500
NUmero de servicios monitorizados: 10000

Entorno Workplace - Corporativo

Actualmente disponemos de:
e 61 servidores fisicos
e 281 servidores virtuales

De estos, por sistema operativo
e Servidores Linux: 92 Servidores VMWare: 25
e Servidores Windows: 195
e Otros: 13

En cuanto a tecnologias, disponemos de:

e Windows Server 2003, 2003 R2, 2008 R2, 2012 R2 y 2016
RedHat Enterprise Server 4,5y 7, CentOS 4,5y 7, Fedora 4,5y 7
SQL Server 2008 R2, 2016 y 2019
Progress OpenEdge 11
EMC Networker
Exchange 2019
Microsoft 365
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e Business Objects
XenDesktop 7.15 LTSR
NetScaler

LifeRay DXP

FAST

TrendMicro

JBoss Application Server

JIRA Software
o BitBucket
e Confluence

Buzones de correo
electronico de CCMA

e Microsoft 365 - 3500 buzones de correo aprox.
ENTORNO Produccion SJD

Tipo de servidores/funciones
Actor 7

BigData 16

Branding 20

Cabina 83

Codificador 13
Controlador Dominio 4
Ingesta 57

Internet 74

Libreria 2

Motor 45

PC Control 10
PLAYOUT 100
Sensor 15

Servidor 149
Streaming 6

Switch FC 14
Workstations 10

Sistemas Operativos
e Infortrend 79
Linux 148
Oceanstor 2
Solaris 6
Storagetek 2
VNX 2
Windows 357

Versiones
e Windows 2008R2
¢ Windows 2012R2
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e Windows 2016
Windows 2019
Linux Centos 6
Linux Centos 7
Solaris 11

Almacenamiento de digition. Datos aproximados.

e Actualidades + Videoteca + Baja= 1,5 PB
e Emision 380 TB

Entorno Produccién Diagonal

Actualmente disponemos de:
e Servidores: 40

Sistema Operativo
e Windows 10 Enterprise 64 bits
e Windows 2008 Server
e Windows 2016 Server
e Windows 2019 Server.

Sant Joan Despi, diciembre de 2023
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