CONTRATACION DEL SERVICIO DE LICENCIAMIENTO, DESARROLLDO,
IMPLANTACION, SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE UNA PLATAFORMA
PARA LA AUTOMATIZACION ROBOTICA DE PROCESOS DE IFEMA
MADRID

EXP.-25/069 - 2000026211

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS

COMISION DE COMPRAS Y CONTRATACION
MADRID, ABRIL DE 2025



INDICE

OBJUETIVO Y ALCANCE DEL CONTRATO..........cooiieereeeeieeeeeeeeeresseses s 4
LOTE 1: ADQUISICION DE LICENCIAMIENTO PARA LAPLATAFORMA....................... 5
1. OBJUETOY ALCANCEDEL LOTE 1........cooiiiieeeeccee s 5
2. DESCRIPCION DEL SERVICIO A CONTRATAR..........cooovoimviimenressre s 5
2.1 LICENCIAMUENTO .ottt ettt )
3. ENTREGABLES ... 6
4. PLAZOSDEENTREGA EIMPLANTACION ............ccoooooiiviiieieeeeeeeseeeeee e 6
LOTE 2: SERVICIO DE DESARROLLO, IMPLEMENTACION, SOPORTE Y
MANTENIMIENTO DE LAPLATAFORMA ... 7
1. OBJUETOY ALCANCEDEL LOTE 2........c.coioeeeeeeeee et 7
2. DESCRIPCION DEL SERVICIO A CONTRATAR.........ccooovvmmvimnrresneeesseeeeeesee e 8
2.1 Establecimiento y configuracion de la Plataforma.....................cccocccceen. 8
2.1.1. Configuracion de la Plataforma. Infraestructura tecnoldgica............ccccevueee. 8
2.1.2. Monitorizaciéon y mantenimiento preventivo de la Plataforma...........ccccoue.... 9
2.1.3. Soporte técnico/funcional a los usuarios y gestion de incidencias.................. 9
2.2 Prestacion del servicio en funcion de necesidades.................c.c.ccccoc..... 10
2.2.1. Gestion de peticiones de automatizacion por parte del usuario..................... 10
2.2.2. Gestion de peticiones de automatizacion por parte de los Citizen Developeﬁ
2.2.3. Sesiones de deSCUDIIMIENTO ..o 11
2.2.4. Capacitacion y formacion Q USUGIIOS ........cccouvieerineeeienseeneses e 11
2.3 RPA”Casacion de pagos”..............ccocooiiiiiiiiceiereeiee e 12
2.4  ENtregables ... 12
2.5 Devolucion del SErviCio...........ccocoiiiiiiiiicccceee e 13
4  REQUERIMIENTOS TECNOLOGICOS ............oocccccormmmeereesmmmnneensssessssssssssssessssnnns 13
5  EQUIPODE TRABAUD .. ..ottt 14
6 PLAZOSDEENTREGA EIMPLANTACION ............cccooooimvimmrieeeeececeneeeesesei s 16
7 CONDICIONES DE EJECUCION DEL SERVICIO.................cooovoimvieereereeseeeeseesenenne 17
7.1 IdIOMIA ... s 17

7.2 Horario y LocalizacCion....................ccccoooviiiiiiiiiccccccec e 17



7.3 Dotaciones de medios y equipamiento ..., 18

T4 Calidad. ..o 18
1.5 Confidencialidad, Garantia de los trabajos y titularidad ........................... 18
7.5.1  ConfidencialidQd ..........ccccceeeeeiiiiiieee e 18
7.5.2 Garantia de 10S TrADAJOS ..o 19
7.5.3 TIEUIAFTAAQ. ... 20

8 ACUERDODENIVELDELOS SERVICIOS ............cocooooieieiiieeersse e 20
8.1 INEFOAUCCION..........coe s 20
8.2 Condicionesde aplicaciondelos ANS....................ccocovirirrceceeeeeeenns 20
8.3 Modelodecalculodelos ANS.................ccoooiiiiin s 21
8.4 Indicadores delServiCio............ccooooiiiiiiiiiiiic e 22

9  PERSONAS DE CONTACTO ...ttt 23



OBJETIVO Y ALCANCE DEL CONTRATO

El presente contrato tiene por objeto la constitucion de una plataforma tecnoldgica de
automatizaciénrobética de procesos de IFEMA MADRID (en adelante, la Plataforma Tecnolégica

o la Plataforma).

A este respecto, la contratacion del servicio comprenderd, fundamentalmente, i) la adquisicién
de licenciamiento de la Plataforma Tecnoldgica, definida en el LOTE 1; y ii) la implantacion,
establecimiento y configuracion de la solucion tecnoldgica en infraestructura de IFEMA MADRID
y el servicio de mantenimientoy soporte, tanto alos procesos funcionales gestionados, como de
la Plataforma Tecnoldgica, asi como el servicio de automatizacion de nuevos procesos
funcionales y técnicos en la Plataforma, y por ultimo la migracion del desarrollo del proceso RPA

“Casacion de Pagos”, definida en el LOTE 2.

En virtud de lo anterior, el alcance se estructura en dos lotes, estableciendo como condicion
indispensable la adjudicacion del Lote 1 para proceder con la adjudicacion del Lote 2.
Asimismo, ambos lotes deben ser adjudicados de manera conjunta para que la contratacion

pueda llevarse a cabo.



LOTE 1: ADQUISICION DE LICENCIAMIENTO PARA LA PLATAFORMA
1. OBJETOY ALCANCE DEL LOTE1

La contratacion del servicio del LOTE 1 tiene por objeto la adquisicion de licenciamiento del

producto UiPath para la Plataforma Tecnoldgica, tal y como se define a continuacion.

Cabe mencionar que la eleccién de UiPath como herramienta parala automatizacién robotica de
procesos se debe a que la misma cumple con todas las necesidades para cubrir el servicio que
se desea contratar frente a otras herramientas que existe en el mercado y dar continuidad al
proceso RPA yaimplantado. Entre las ventajas evidenciadas para a la eleccién de este producto,
se puede indicar entre otras: i)facilidad de uso, ya que los mismos usuarios pueden disefar flujos
de trabajo sin necesidades de conocimientos avanzados; ii) escalabilidad; iii) integracion con
aplicaciones y sistemas que ya estan instalados en IFEMA MADRID; iv) sélido soporte técnico; y

v)complementario con entornos de Microsoft.
2. DESCRIPCION DEL SERVICIO A CONTRATAR

2.1Licenciamiento

IFEMA MADRID requerira la adquisicion de licenciamiento del producto UiPath, tal y como se

detalla a continuacion:

> 1licencia UiPath Unattended Robot, necesaria para la gestion centralizada, monitorizacion
y control de los robots, y gestor de la concurrencia de las licencias, para entorno productivo

y no productivo.

> Renovacion de 1 licencia UiPath Automation Developer (fecha renovacion 14/10/2024).
Necesaria para la prestacion del servicio de gestion de peticiones relacionadas con la
Plataforma de IFEMA MADRID y continuidad del proceso de RPA “Casacion de Pagos”

existente actualmente.

> 2 licencias UiPath StudioX concurrente y con ejecucion en 22 plano (Picture in Picture -
PiP), necesaria para realizar automatizaciones por parte del usuario de negocio con

posibilidad de estabilizar en el orquestador y migrando el proceso al bot desatendido.
> b5 usuarios de Action Center.

» 1modulo de Uipath Document Understading, necesario para extraer e interpretar datos de
distintos tipos de documentos y gestionar los documentos tratados. Para ello, requerimos
un paquete de Al Units Bundle - 60.000 créditos, entendido como el numero de unidades de
IA disponibles para ser consumidas por las acciones realizadas en el médulo de Document

Understanding.



Notese que el listado anterior corresponde al nimero de licencias/modulos que IFEMA Madrid
entiende como minimo imprescindible parala correcta prestacion del servicio, no es excluyente
la posibilidad de adquirir paquetes de tipo “Stock Keeping Unit (SKU)' entendido como una
combinacion de licencias, modulos y/o productos ofrecidos por el fabricante UiPath a precios

de lista que sean mas beneficiosos en cuanto a coste.

Con respecto a las licencias de UiPath no se aceptaran modelos de licenciamiento tipo BPO o

MS, esto quiere decir:

Licenciamento BPO (Business Process Outsourcing): Este tipo de licencia esta disefado
paraempresas que ofrecen servicios de externalizacion de procesos de negocio. Permite a
estas empresas utilizar las herramientas de UiPath para automatizar procesos en nombre

de sus clientes

Licenciamento MS (Managed Services): Esta licencia esta destinada a proveedores de
servicios gestionados que administran y operan las soluciones de automatizaciéon de sus
clientes. Permite a estos proveedores utilizar las herramientas de UiPath para gestionary

mantener las automatizaciones de sus clientes.
Esimportante destacar que estas licencias deberan estar a nombre de IFEMA MADRID.

Se definirda por parte del proveedor las necesidades de infraestructura base (servidores,
comunicaciones, etc.) para cubrir los siguientes entornos: Desarrollo/Test (no productivos) y

produccioén.
3. ENTREGABLES

El Adjudicatario debera proporcionar evidencia del fabricante de concesién de todas las
licencias obtenidas a peticion de IFEMA MADRID, con descripcion, cantidad, duracion y cualquier

otrainformacion que facilite su gestion.

4. PLAZOS DE ENTREGA

El Adjudicatario debera entregar las licencias detalladas en la Seccion 2. a IFEMA MADRID,

dentro de un plazo maximo de 15 dias naturales, contados a partir de la firma del contrato.

La Renovacion de 1licencia UiPath Automation Developer comenzara al menos el 15/09/2025,
esto es 30 dias antes a la fecha de finalizacion del licenciamiento que tenemos activo
actualmente 14/10/2025.



LOTE 2: SERVICIO DE DESARROLLO, IMPLEMENTACION, SOPORTE Y MANTENIMIENTO
DE LA PLATAFORMA

1. OBJETOY ALCANCE DEL LOTE 2

La contratacién del servicio del LOTE 2 tiene por objeto, fundamentalmente, la implantacion,

establecimiento y configuracion de la solucién tecnologica en infraestructura de IFEMA

MADRID y el servicio de mantenimiento, operacion y soporte, tanto a los procesos funcionales

gestionados como de la Plataforma Tecnoldgica, asi como el servicio de automatizacion de

nuevos procesos funcionales y técnicos en la Plataforma, y por ultimo la migracion del

desarrollo del proceso RPA “Casacion de Pagos”.

A continuacién, se detalla el alcance propuesto:

iii)

Implantacion, establecimiento y configuracion de la Plataforma, utilizando para ello, las

licencias proporcionadas por el adjudicatario del Lote 1, asi como llevar a cabo la
configuracién de la estructura de dicha plataforma, entornos tecnol6gicos,

monitorizacion, soporte técnico/funcional alos usuarios y gestion de incidencias.

Prestacion del servicio en funcién de necesidades, incluyendo, a modo de resumen, el

apoyo en la evaluacion de los procesos actuales para identificacion de automatizacion
de procesos y gestién de peticiones de automatizacion por parte del usuario;
integracion de la Plataforma con el resto de los sistemas de IFEMA MADRID; prestacion
del soporte técnico/funcional a usuarios relacionado con la Plataforma de IFEMA
MADRID (entorno Microsoft y no Microsoft), llevando a cabo la gestion de incidencias y
consultas; implantacion y configuracion de nuevos productos/maodulos a la Plataforma

Tecnologica; capacitacion y formacion a usuarios; entre otras.

Migracioén del desarrollo realizado para el proceso de RPA “Casacién de Pagos” existente

actualmente a este nuevo licenciamiento, incluyendo, adquirir el conocimiento del

proceso, realizar la migracién, y dejarlo correctamente configurado en los diferentes

entornos tecnolégicos.



2. DESCRIPCION DEL SERVICIO A CONTRATAR

2.1 Implantacion, establecimiento, configuracion de la Plataforma y mantenimiento

En esta seccion se describe la prestacion del servicio de “Servicio Mantenimiento”.

Este servicio de mantenimiento se compone de una parte fijay otra variable, en concreto:

O Servicio Mantenimiento Fijo: Incluye todos los puntos reflejados en este apartado y lo

descrito en la Seccion 2.5 Devolucion del Servicio.

O Servicio Mantenimiento Variable: EI mantenimiento fijo se puede ver aumentado un
porcentaje dependiendo de la complejidad y previamente acordado entre ambas partes

como consecuencia de laimplantacion de nuevos procesos.
2.1.1. Configuracion de la Plataforma. Infraestructura tecnoldgica.

La instalacion del software objeto del servicio, asi como el despliegue de la solucion, podra
realizarse en la infraestructura on premise de IFEMA MADRID, entorno virtualizado sobre
hipervisor VmWare o bien en la infraestructura cloud de IFEMA MADRID. En cualquier caso,
siempre sera en sistemas operativos Windows Server 2019 o superior y las bases de datos

asociadas deberan ser SQL Server.

Se requiere al menos la configuracion de dos entornos (desarrollo/test, produccién). Con el
avance de la automatizacién de procesos, se considerara durante el contrato de servicio el
generar un nuevo entornoy escalar los existentes. Notese que debe ser el adjudicatario el que
se encargue de configurar e instalar UiPath en los diferentes entornos puestos a su disposicion
por IFEMA MADRID y realizar los test y pruebas necesarias de verificacion de correcta

instalacion.

El proveedor asegurara la conectividad con los recursos de IFEMA MADRID debera utilizar
cifrado de comunicaciones mediante protocolos seguros. En este sentido, el proveedor serael
responsable de las comunicaciones y medidas de seguridad necesarias para la correcta

prestacién del servicio en las instalaciones del adjudicatario.

El proveedor debera mantener actualizados los equipos que se conectaran a los recursos de
IFEMA MADRID, tanto a nivel de sistema operativo como de software antivirus y de otros

elementos que tengan vinculacion con el servicio.

Cualgquier medida que se adopte que incluya un cambio en la prestacion del servicio debera ser

validada por el departamento de Sistemas y Cibersequridad de IFEMA MADRID.



Cualquier peticion o incidencia relacionada con la prestacion del servicio debera ser
gestionada mediante la herramienta de ticket corporativa de IFEMA MADRID y en coordinacion

directa con el equipo de Sistemasy Ciberseguridad de IFEMA MADRID.
2.1.2. Monitorizacion y mantenimiento preventivo de la Plataforma

IFEMA MADRID acordara con el adjudicatario los procesos para la monitorizacion y actualizacion

de la Plataformatecnoldgica. Sin embargo, se requiere como minimo lo detallado a continuacion:

Actualizacién de la plataforma tecnolégica. El adjudicatario se compromete a realizar la

implantacion y configuracion, en caso de, adquirir nuevos entornos para la Plataforma, y/o
mejoras tecnoldgicas de los entornos existentes, asi como nuevos productos/modulos a la
Plataforma Tecnoldgica. El soporte y mantenimiento en las actualizaciones de versiones
relativas al licenciamiento adquirido y acordado en el presente contrato, también corre por

cuenta del adjudicatario de este Lote.

Se definiran los KPIs asociados a plataforma tecnoldgica y a los procesos automatizados. El

adjudicatario del presente contrato debe poner a disposicion de IFEMA MADRID un informe de
indicadores, cuyo objetivo es auditar el detalle de la ejecucion del robot donde se indique de
manera individualizada para cada proceso implantado en la Plataforma, el numero de aciertos y
el numero de fallos o ejecuciones no procesadas correctamente y, en su caso, de tratarse de
documentos, registros, apuntes repetitivos o similar, el error en que ha ocurrido para impedir el
procesado. Este informe se enviara por correo electrénico al equipo de mantenimiento de la

empresa adjudicatariay a aquellos usuarios que IFEMA MADRID indique.

Se produciran alarmas cuando quiera que el equipo de Administracién de Sistemas de IFEMA
MADRID deba actuar y, en caso de ser necesario, se redactaran los procedimientos adecuados
para que el equipo de Administracién de Sistemas de Nivel 1(N1) pueda operar y resolver la causa
de cada alarma documentada o escalarla al equipo de Administracién de Sistemas del

adjudicatario.
2.1.3. Soporte técnico/funcional a los usuarios y gestion de incidencias

Se prestara el soporte técnico/funcional a usuarios relacionado con la Plataforma (entorno

Microsoft y entorno no Microsoft), llevando a cabo la gestion de incidencias y consultas.

En particular, el adjudicatario debera resolver la incidencia de acuerdo a los Niveles de Servicio
especificados en el apartado 8. ACUERDO DE NIVEL DE LOS SERVICIOS, garantizando asi su
correcta ejecucion cuando se trate de los procesos implantados en el orquestador de manera

desatendida.



Se definira el canal de comunicacién entre el usuario y el adjudicatario, que como minimo debera
admitir, comunicaciones via nuestras herramientas de gestién de incidencias (ServiceDesk de
IFEMA MADRID), correo electrénico y Teams al equipo de mantenimiento de la empresa
adjudicataria y a aquellos usuarios que IFEMA MADRID indique. Esto asequra a IFEMA MADRID
que los problemas se aborden de manera eficiente y que los procesos puedan continuar sin

interrupciones.

El adjudicatario se responsabilizara del funcionamiento y de la operacion de la aplicacion. Se
prestara el servicio de operacién y administracion del RPA que llevara a cabo el mantenimiento
preventivo y correctivo de sistemas especializado que requiera la solucion. Este equipo
reportara al Area de Administracién de Sistemas y Ciberseguridad de IFEMA MADRID y observara

sus directrices de modo independiente a las del equipo de mantenimiento funcional.

2.2Prestacion del servicio en funcion de necesidades
En esta seccion se describe la prestacion del servicio de “Servicio Evolutivos Variable”

correspondiente a la gestion de nuevas solicitudes, a cotizar antes de su aprobacion.
2.2.1. Gestion de peticiones de automatizacion por parte del usuario

A continuacion, se detallan las fases que se llevaran a cabo ante las nuevas solicitudes de
automatizacion de procesos por parte del usuario, entendiendo que las mismas constituyen los
requisitos minimos en la prestacion del servicio de gestion de peticiones(entorno Microsoft y no

Microsoft):

o Fase de andlisis, validacion, disefo, construccién e implantacién. Se incluird como minimo las

tareas de analisis legal, funcional y técnico de la solucion final, el disefo legal, funcional y técnico
del sistema de informacion, la elaboracién del documento de definicién de procesos, la
construccion iterativa del sistema de informacion por cada automatismo o agrupaciones
funcionales de automatismos, la realizacion de pruebas unitarias por cada automatismo y las

pruebas de estrés e integradas sobre el conjunto de automatismos implementados.

De manera adicional, ante nuevas solicitudes de procesos identificados por IFEMA MADRID el
adjudicatario colaborara en la valoracién del caso propuesto, incluyendo la viabilidad y retorno

previamente a la aceptacion del caso.

o Fase de estabilizaciony pilotaje. Se incluira todas las tareas necesarias para la consolidacion del

funcionamiento del sistema de informacion, el soporte prioritario a proveedores de
aplicaciones, clientes que deben de integrarse con el sistema de informacion y la realizacion de
los ajustes que resulten necesarios tras larealizacion de pruebas integradas con las aplicaciones

clientes consumidores de los servicios.



Fase de soporte operacional. Se incluira todas las tareas monitorizacidn, operacién, soporte

preventivo, soporte correctivo, soporte a consultas e incidencias necesarias para la 6ptima
prestacion del servicio, los servicios de alojamiento de la plataforma para los entornos de

preproducciony produccion, asi como las licencias necesarias.
2.2.2. Gestion de peticiones de automatizacion por parte de los Citizen Developers

De manera adicional a las fases detalladas en el apartado anterior, se anaden, las fases que se
llevaran a cabo ante las nuevas solicitudes de automatizacién de procesos, en particular, por
parte de los Citizen Developers, entendiendo que las mismas constituyen los requisitos minimos

en la prestacion del servicio de gestion de peticiones:

Analisis, pruebas y validacién de automatizaciones realizadas por el usuario de IFEMA MADRID

con lalicencia de Studio X.

Aprobacién tecnoldgica de las automatizaciones realizadas por el usuario de IFEMA MADRID para

su paso alalicencia de Studio.

Implantacion de automatizaciones realizadas por el usuario de IFEMA MADRID en el entorno

productivo con la licencia Studio.
Paso del desarrollo anterior a su ejecucion desatendida y monitorizacion.
Adaptaciony evolucién de automatizaciones existentes a nuevas necesidades.

Unavez se pase a productivo este tipo de desarrollos, su tratamiento sera el mismo que el de los

indicados en la Seccion 2.2.1.
2.2.3. Sesiones de descubrimiento

El adjudicatario proporcionara a IFEMA MADRID, si asi lo solicita, la organizacion de sesiones de
descubrimiento con los usuarios funcionales, a fin de orientar en la identificacién de nuevos

procesos susceptibles de automatizacion.
2.2.4. Capacitacién y formacion a usuarios

Eladjudicatario prestara apoyo en la formacién y capacitacion de los usuarios de IFEMA MADRID
en los siguientes casos: i) recomendaciones de los cursos mas adecuados en funcién de las
responsabilidades y funciones que desempefen; ii) resolucion de dudas menores tanto para el
entorno Microsoft como no Microsoft, de este modo, se garantizara que IFEMA MADRID pueda

utilizar de manera eficiente y segura las plataformas de robotizacién implementadas.



2.3 RPA “Casacion de pagos”
En esta seccidén se describe la prestacién del servicio de “Proyecto Migracion” correspondiente al

importe fijo no licitable.

El objeto del servicio es dar continuidad al servicio de mantenimiento y soporte de un proceso
concreto implantado en la Direccién Econémica-Financiera (proceso de Casacién de Pagos), asi

como dar apoyo y realizar la adecuacion de la solucion en caso de que sea necesario, como sigue:

» Migracion del desarrollo realizado para el proceso de RPA “Casacion de Pagos” existente
actualmente a este nuevo licenciamiento, incluyendo, adquirir el conocimiento del proceso,
realizar la migracién, y dejarlo correctamente configurado en los diferentes entornos

tecnologicos.

IFEMA MADRID proporcionara al adjudicatario del servicio la informacion del funcionamiento de
este proceso unavez formalizado el contrato. No obstante, como requisitos minimos se requiere
realizar la migracién del proceso a un robot con orquestador, y dejarlo correctamente
configurado en los diferentes entornos tecnolégicos. Dicho proceso, actualmente se esta

ejecutando en UiPath sobre un robot sin orquestador, un robot atendido.

» Mantenimiento adaptativo y correctivo del proceso RPA. El mantenimiento correctivo se

concentraray debera estar cubierto de lunes a viernes desde las 8:00 a.m. hasta 11:30 a.m.

Sialas 11:30 a.m. no se haresuelto la incidencia, IFEMA MADRID realizara los trabajos de forma
manual, esperando que la incidencia se resuelva a lo largo del dia para su correcta ejecucion el

dia siguiente.

» Asimismo, dentro del alcance de este contrato, la empresa adjudicataria debera considerar si el
proceso puede tener una calidad y eficiencia mas elevada, presentando una nueva propuesta de

mejora, en su caso.

Una vez se pase a productivo este tipo de desarrollos, su tratamiento sera el mismo que el de los

indicados en las secciones anteriores.

2.4 Entregables
A continuacion, se detallan los principales entregables que debera proporcionar el adjudicatario del

servicio a peticion de IFEMA MADRID:

> Andlisisy Valoracién del caso de uso propuesto, incluyendo la viabilidad y retorno previamente a

la aceptacion del caso.
» Planificaciony cotizacion de los procesos a robotizar.

> Definicion del documento del proceso susceptible a automatizacion (PDD).



» Diseno técnico.

» Documentacion de las pruebas y las validaciones realizadas donde se incluya los errores

resueltos.
» Manual del usuario sobre como interactuar con los procesos automatizados.

» Informe final de los procesos automatizados incluyendo como minimo logros, métricas de éxito

y recomendaciones futuras.

» Documentacion de operaciones solicitada en 2.1.2. Monitorizacion y mantenimiento preventivo

de la Plataforma, apartado alarmas.

2.5 Devolucion del servicio

Encasode cese ofinalizacion de contrato, el adjudicatario del servicio debera participar en transferir
el conocimiento funcional y técnico adquirido, asi como el concerniente a herramientas,
procedimientos, procesos, fuentes y documentacion, a la entidad que sea designada por IFEMA
MADRID para que, en el menor tiempo y las mejores condiciones posibles, dicha entidad pueda

ofrecer con garantias la continuidad en el servicio.

Con anticipacién suficiente al inicio de la fase de devolucion del servicio, se hara una evaluacion y

planificacion de todas estas actividades, obteniéndose un Plan de Devolucion del servicio.

La transferencia de conocimiento no debe ser incompatible con la prestacion del servicio necesario
para mantener un correcto funcionamiento y calidad de éste. El adjudicatario debera realizar el
proceso de devolucién, asegurando que se mantienen los servicios a IFEMA MADRID durante el
traspaso del control de servicios y debera colaborar activamente con IFEMA MADRID y con el futuro

proveedor, durante este proceso, para facilitar la transicién de los servicios sin causar perjuicios.

El adjudicatario entregara, al final del proyecto, todo el cédigo fuente y toda la documentacion del
sistema actualizada con los desarrollos realizados hasta dicho instante, que debera ser validada por
el personal de IFEMA MADRID. Asi mismo, el adjudicatario debera borrar y destruir de su instalacién
todos los datos, ficheros, programas, documentos, etc. utilizados para la prestacién del servicio que

sean propiedad de IFEMA MADRID.

4 REQUERIMIENTOS TECNOLOGICOS

Lainstalacién de la Plataforma utilizando el producto UiPath que se solicita debera cumplir con los

siguientes requisitos minimos:

e Serescalable anuevos procesosy no verse afectados sus tiempos de respuestay rendimiento.



e En cuanto a la configuracién de los procesos en la plataforma tecnolégica, deben tener la
capacidad de recuperacion antes fallos o defectos que se puedan dar, manteniendo el grado de
eficienciay operatividad.

e Garantizar la confidencialidad y sequridad de los datos almacenados.

e Losprocesos desarrollados en la Plataforma, si aplica, deberan ser capaces de interactuar con
las aplicacionesy sistemas implementados en IFEMA MADRID, entre los que se encuentran SAP,
y Salesforce, siempre previa autorizaciony aprobacion de la DTly siguiendo los procedimientos

y normativas de integracion y sequridad establecidos en IFEMA MADRID.

De manera informativa indicar que la infraestructura la proveera IFEMA MADRID, pero la operacién

sobre dicha infraestructura corre a cargo del adjudicatario.

5 EOQUIPO DE TRABAJO

Loslicitadores presentaran en su oferta el compromiso de que el equipo asignado a la ejecucion del
contrato cumple como minimo las capacidades y conocimientos descritos a continuacion. Para ello
deberan aportar toda la documentacion solicitada en el Apartado 7.4.- SOLVENCIA TECNICA O
PROFESIONAL del Anexo | - Cuadro de Caracteristicas del PCAP, subapartado[ X ]e)

Se debera poner a disposicion de IFEMA MADRID, segun necesidades, un equipo senior, estable y
con experiencia demostrada. Se requiere que los miembros del equipo propuesto tengan
experiencia en las actividades expuestas en las diferentes unidades de servicio para trabajar de
forma autonoma y sin requerir el apoyo de técnicos de IFEMA MADRID. Asi mismo, debera ser un
equipo estable para contar con la suficiente calidad en la prestacion del servicio y aprovechar de
esta manera la eficiencia del traspaso de conocimiento realizado. Es requisito indispensable que
los integrantes del equipo de trabajo ofertado y que no sean objeto de subcontratacion, tengan

al menos 6 meses de antigiiedad en la empresa licitadora.
Como minimo el adjudicatario debera disponer de estos perfiles:

e Coordinador/Arquitecto: Sera el gestor y coordinador del servicio. Se espera que sea la
persona que se haga cargo de liderar el equipo por parte del adjudicatario.
Debera contar con una experiencia de al menos 5 anos en gestion de servicios de soporte,
mantenimiento y desarrollo de automatizaciones con herramientas RPA.
Igualmente, debera acreditar que ha implementado al menos 30 procesos. Dicha validacion se
realizard mediante la presentacion de Declaracion Responsable que se indica en el Apartado
7.4.- SOLVENCIA TECNICA 0 PROFESIONAL del Anexo | - Cuadro de Caracteristicas del PCAP,
subapartado[ X Je).



Business Analyst: Debera contar con una experiencia de al menos 5 afnos en modelado de
soluciones de automatizacion con UiPath.

Igualmente, debera acreditar que ha implementado al menos 30 procesos. Dicha validacion se
realizara mediante la presentacion de Declaracion Responsable que se indica en el Apartado
7.4.- SOLVENCIA TECNICA 0 PROFESIONAL del Anexo | - Cuadro de Caracteristicas del PCAP,
subapartado[ X Je).

Desarrollador senior: Debera contar con una experiencia de méas de 3 anos en el desarrollo de
automatizaciones con UiPath y herramientas Microsoft que apliquen al servicio descrito.
Igualmente, debera acreditar que ha implementado al menos 30 procesos. Dicha validacion se
realizara mediante la presentacion de Declaracion Responsable que se indica en el Apartado
7.4.- SOLVENCIA TECNICA 0 PROFESIONAL del Anexo | - Cuadro de Caracteristicas del PCAP,
subapartado[ X ]e).

Administrador de la Solucion N2, soporte N2: E| nivel de escalado al que reportariamos
incidencias el Area de Sistemas que no pudieran ser resueltas atendiendo al manual de

operaciones.

IFEMA MADRID podra libremente solicitar al adjudicatario el cambio inmediato de alguno o algunos
de los miembros del equipo. Dicho cambio debera efectuarse en un plazo maximo de 15 dias
naturales desde la solicitud formal por parte de IFEMA, siempre que IFEMA MADRID considerase que
alguno de ellos, de conformidad con los estandares de calidad exigidos para un éptimo desarrollo y

ejecucion del servicio contratado, no se adapte plenamente al contenido de este.

Si por cualquier causa, el adjudicatario debiera sustituir al personal asignado, ello no podra
repercutir negativamente en el servicio prestado, siendo a su exclusivo cargo las sustituciones
realizadas, abonando IFEMA MADRID unicamente el servicio prestado de forma efectiva. Cualquier
cambio en el personal, debera ser previamente autorizado por IFEMA MADRID, mediante la
acreditacion por parte del adjudicatario de la capacidad técnica correspondiente del sustituto, asi

como su formacion y titulacion.

El adjudicatario designara a una persona, que actuard ante IFEMA Madrid como responsable,
interlocutor valido y contacto unico, para cualquier cuestion relacionada con los servicios

encomendados.



6 PLAZOS DE ENTREGA E IMPLANTACION

A continuacion, se detallan los plazos de entrega de acuerdo con las fases definidas en el presente

documento:

Fase |: Establecimiento y configuracién del servicio: Duracion estimada maxima 2 meses.

o Alinicio del servicio: A contar desde la firma del contrato con un plazo maximo de 15 dias.
= Activacion de las licencias proporcionadas por el Adjudicatario del Lote 1.

o Al finalizar el primer mes del contrato, tiene que estar configurada la infraestructura y los
entornos tecnologicos de la Plataforma(Lote 2).

o Durantelos 2 primeros meses del contrato Lote 2:
= Sedefiniran los KPIs asociados a Plataforma Tecnoldgica, y procesos automatizados.
=  Sedefiniran el servicio de monitorizacion y actualizacion de la Plataforma Tecnologica.
= Sedefinirael servicio de gestion de automatizacion de procesos sobre Plataforma.

=  Se completara la prestacion del soporte técnico/funcional a usuarios relacionado con la
totalidad de licencias que comprenden la Plataforma de IFEMA MADRID (Plataforma UiPath
y plataforma Microsoft Automate), llevando a cabo la gestién de incidencias y consultas.

Fase l: Prestacion del servicio (comenzaré tras la firma del contrato y una vez que se haya realizado
el suministro del licenciamiento correspondiente al Lote 1).

o Se comenzara a prestar el soporte técnico/funcional a usuarios relacionado con la Plataforma
de IFEMA MADRID en el entorno Microsoft y UiPath Studio X, llevando a cabo la gestidon de
incidencias y consultas (Lote 2).

o Gestién y optimizacién de los indicadores KPI asociados a la Plataforma y proceso de
automatizacion, y propuestas de mejora.

o Analisis del impacto de la automatizacién en la eficiencia operativa.

o Prestacién del servicio de monitorizacién de automatizaciones y administracion de la
plataforma.

o Implantaciény configuracién de nuevos entornos para la plataforma, y mejoras tecnolégicas de
los entornos existentes.

o Apoyo en la evaluacion de los procesos actuales para identificacion de automatizacion de
procesos.

o Revisién continua de la estrategia de automatizacion robotica de procesos para IFEMA MADRID.
o Implantaciony configuracion de nuevos productos/modulos a la plataforma tecnologica.
o Asequrar laintegracion de la plataforma con el resto de los sistemas de IFEMA MADRID.

o Prestacion del soporte técnico/funcional a usuarios relacionado con la plataforma de IFEMA
MADRID (Plataforma UiPath y plataforma Microsoft Automate), llevando a cabo la gestion de
incidencias y consultas.

o Prestacion del servicio de gestion de peticiones relacionadas con la plataforma de IFEMA
MADRID:

= Andlisis, pruebasy validacion de automatizaciones realizadas por los usuarios.

= Aprobacion tecnoldgica de las automatizaciones realizadas por los usuarios.



= |mplantacion de automatizaciones realizadas por los usuarios en el entorno productivo.
*= Automatizacion de procesos solicitados por los usuarios (creacion de los bots).

= Adaptaciony evolucion de automatizaciones existentes a nuevas necesidades.

Fase lll: Migracién del desarrollo realizado para el proceso de RPA “Casacién de Pagos” existente
actualmente a este nuevo licenciamiento (comenzara al menos el 15/09/2025, esto es T mes antes a
la fecha de finalizacién del licenciamiento vigente actualmente 14/10/2025).

o Se debe garantizar la adquisicién del conocimiento del proceso “Casacion de Pagos” que
actualmente se esta ejecutando en UiPath sobre un robot sin orquestador, un robot atendido.
Realizar la migracién del proceso a un robot con orquestador, y dejarlo correctamente
configurado en los diferentes entornos tecnoldgicos (14/10/2025 Finaliza el licenciamiento
vigente actualmente).

o 14/10/2025: Activacion de 1licencia UiPath Studio (developer).

Fase |V: Devolucion del servicio (se ejecutard durante el ultimo mes del contrato)

o Elaboracién del plan de devolucion del servicio.
o Entregade todala documentacion asociada al servicio.

o Apoyo y aseguramiento de la entrega del servicio a IFEMA MADRID o al proveedor de IFEMA
MADRID que se considere.

o Simultdneaala Fase l|_Prestacion del Servicio.

7 CONDICIONES DE EJECUCION DEL SERVICIO

7.1 Idioma

El servicio y la documentacién generada durante el proyecto se desarrollara en castellano. Todos
los miembros del equipo deberan poder comunicarse de forma fluida (nivel C1 o superior segun el
marco MCER) en castellano.

7.2 Horario y Localizacion

De forma general los servicios se prestaran segun el calendario laboral de IFEMA MADRID y en
horario comprendido entre las 08:00 h y las 18:00 h. Sin embargo, la atencion de incidencias y
peticiones criticas no se interrumpe al acabar del horario laboral: se prolongara todo el tiempo que
sea necesario hasta alcanzar la solucién.

Si durante la ejecucion del contrato IFEMA MADRID o el adjudicatario detectan la necesidad de
modificar el horario de alguno de los servicios, IFEMA MADRID y el adjudicatario consensuaran de
forma conjunta la modificacion.

Los trabajos seranrealizados desde dependencias por cuenta de laempresa adjudicatariay siempre
deberan estar ubicadas necesariamente en territorio espanol.

IFEMA MADRID podra determinar que algunas actividades, especialmente en el campo de la
coordinacién o reuniones de trabajo, se realicen en dependencias que IFEMA MADRID designe,
segun las necesidades e idoneidad de la actividad concreta a hacer.

En caso de realizarse los trabajos en las dependencias de la empresa adjudicataria, el adjudicatario
debera proporcionar los medios necesarios para permitir la conexién remota segura desde sus
instalaciones alared de comunicaciones y sistemas corporativos de IFEMA MADRID, contando con



una conexion remota redundante de suficiente ancho de banda para realizar la prestacion del
servicio con las garantias necesarias. Esto incluira tanto el coste de las lineas de comunicaciones
como el equipamiento, servidores y licencias necesarias para realizar una conexion segura segun
las pautas marcadas por IFEMA MADRID.

Estaran incluidos los desplazamientos que sea necesario realizar a las dependencias que se
determinasen para todas aquellas reuniones que sea preciso mantener, asi como a aquellas
localizaciones en las que se puedan desarrollar actividades puntuales para la prestacion adecuada
del servicio.

El adjudicatario debera garantizar que podra asistir a reuniones de trabajo y coordinacién en las
instalaciones de IFEMA MADRID en un plazo maximo de 1 hora desde que se |e solicite, en caso de
ser necesarioy dentro del horario laboral.

Eladjudicatario debera contar con los medios propios, de toda indole, necesarios para llevar a cabo
con éxito los trabajos objeto del contrato.

7.3 Dotaciones de medios y equipamiento

El adjudicatario estara obligado a disponer de los equipos, sistemas y programas informaticos
necesarios paralacorrectaejecucion de los trabajos objeto de la oferta. Toda ladocumentacion que
se genere debera realizarse en soporte informatico compatible con el sistema que IFEMA MADRID
indique en cada momento.

7.4 Calidad

IFEMA MADRID podra establecer los controles de calidad que considere sobre la actividad
desarrollada o como consecuencia de la aplicacion de marcos de referencia de planes especificos
que IFEMA MADRID implante.

La calidad del servicio contratado se controlara fundamentalmente a través de la estabilidad de los
sistemas de produccién, del seguimiento de las planificaciones y objetivos establecidos, de la
calidad técnica, operativa y funcional de los trabajos realizados y del sequimiento del grado de
cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio.

7.5 Confidencialidad, Garantia de los trabajos y titularidad
7.5.1  Confidencialidad
PRIMERA. - CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION. -

Tendra la consideracion de informacion confidencial toda la informacion que, cualquiera
que fuere su soporte y forma de comunicacioén, hubiera sido comunicada por una de las
partes a la otray que haya sido clasificada como de propiedad exclusiva y/o confidencial o
que, por su naturaleza y/o las circunstancias en que se produzca la revelacién, deba de
buena fe estimarse como confidencial. También tendra esta consideracion, el contenido
del contrato y todos sus documentos anexos. La informacién confidencial sera tratada
como tal por las partes y no sera revelada por el receptor sin el consentimiento previo de la
otra parte. En particular, las partes se comprometen a adoptar las medidas necesarias para
evitar que terceros no autorizados puedan acceder a lainformacion confidencial y a limitar
su acceso a los empleados autorizados que precisen disponer de ella para la ejecucion del
contrato, trasladandoles idéntica obligacién de confidencialidad.



SEGUNDA. - CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS. -

1.- Exclusivamente para larealizacion del servicio, el adjudicatario podra acceder a ficheros
informatizados con los registros objeto de tratamiento que se cargaran temporalmente en
el sistema informatico del adjudicatario al objeto de poder realizar el servicio. Estos
ficheros se mantendran bajo las mismas medidas de seqguridad que protegen el sistema
informatico del adjudicatario que deberan cumplir la normativa de seguridad vigente
recogida en el Real Decreto 994/1999 de 11 de junio por el que se aprueba el reglamento de
Medidas de Sequridad de los Ficheros Automatizados de Datos de Caracter Personal.

2.- El adjudicatario accedera a los citados ficheros, exclusivamente, en calidad de
encargado del tratamiento de los mismos siendo de aplicacion, en su integridad, el articulo
12 de la Ley 15/1999 de 13 de diciembre de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

3.- Los ficheros entregados son propiedad y responsabilidad de IFEMA MADRID quien
manifiesta haber dado cumplimiento a todas las obligaciones legales que con respectoalos
ficheros informatizados que contengan datos de caracter personal establecen las
disposiciones vigentesy en particular la citada Ley 15/1999.

4.- El adjudicatario se compromete a no revelar ni difundir a terceros los datos a los que
pueda teneracceso en relacion y/o como consecuencia del cumplimiento y/o desarrollo del
citado servicio, los cuales tendran en todo momento el caracter de privados vy
confidenciales comprometiéndose a utilizarlos Unicamente conforme a las condiciones
pactadas en el presente pliego quedando expresamente prohibida cualquier comunicacion
de los mismos a otras personas.

5.- Llegado el vencimiento del contrato o finalizado cada servicio encomendado, el
adjudicatario borrara totalmente de sus sistemas informaticos estos ficheros sin
necesidad de previo requerimiento.

6.- El adjudicatario conoce y acepta que cualquier otra utilizacion de los citados datos, o
cesion de los mismos a terceros, sean o no filiales o empresas participadas por esta, para
cualquier fin diferente del resenado, constituye una vulneracion del presente acuerdo de
confidencialidad y de la normativa vigente de proteccién de datos de caracter personal
declinando IFEMA MADRID cualquier responsabilidad al respecto.

7.- IFEMA MADRID se reserva el derecho a poder efectuar, en cualquier momento, los
controles que estime oportunos para comprobar el cumplimiento de lo establecido en el
presente acuerdo.

8.- En caso de incumplimiento de estas condiciones, el adjudicatario acepta y asume,
expresamente, su plena responsabilidad, ante la Administracion y/o ante terceros,
respondiendo de las infracciones cometidas en relacion con las disposiciones recogidas en
la Ley 15/1999 de Proteccién de Datos de Caracter Personal y disposiciones
complementarias, asi como de las sanciones y/o indemnizaciones debidas a terceros,
incluida IFEMA MADRID, por consecuencia de ese incumplimiento.

9.- El adjudicatario respondera, asimismo, de las infracciones en que pueda incurrir su
personaly de los perjuicios derivados de las mismas.

7.5.2  Garantia de los Trabajos

Con independencia de la duracion prevista en el contrato, el proveedor debe garantizar a
IFEMA MADRID, a partir de la aceptacion por parte de ésta de cada uno de los trabajos y
actividades realizadasy por un periodo no inferior a seis meses, el correcto funcionamiento
de todos los servicios prestados. Se compromete a subsanar, sin coste adicional y sin
impacto en la prestacion normal del servicio, cualquier error que pudiera aparecer durante
dicho periodo.



75.3  Titularidad

En ningun caso el proveedor podra hacer uso, dar acceso o divulgar la informacion,
programas y materiales alos que haya tenido conocimiento y acceso envirtud del presente
contrato, para cualesquiera asuntos que no estén directamente relacionados con las
actividades y tareas descritas en este documento.

Todos los derechos sobre los estudios, el software desarrollado (documentacion, fuentes y
ejecutables) y materiales relacionados obtenidos al amparo del presente contrato quedan
integramente bajo la propiedad de IFEMA MADRID. Dichos derechos se encuentran incluidos
dentro del precio del contrato, por lo que IFEMA MADRID tendra todos los derechos de
explotacion y comercializacion, pudiendo hacer todas las instalaciones y modificaciones
que se requieran.

8 ACUERDO DE NIVEL DE LOS SERVICIOS

8.1 Introduccion

En este apartado se presenta el sistema de evaluaciéon de la calidad del servicio que el
adjudicatario debe cumplir.

Con el cumplimiento de las prestaciones reguladas por los ANS se pretende que el adjudicatario
garantice una calidad minima en la prestacion de los servicios.

La empresa adjudicataria debera garantizar la prestacion y cumplimiento adecuados de los
servicios solicitados dentro del ambito del presente pliego. No obstante, hay ciertas prestaciones
que se regularan por el sistema de "Acuerdo de Nivel de Servicio” (ANS).

El sistema de evaluacion tiene como objetivo asegurar un nivel de calidad de la prestacion de
servicios basado en los acuerdos de nivel de servicio (ANS) minimos imprescindibles, que el
adjudicatario debe cumplir en la ejecucion de los servicios a prestar.

Los acuerdos de nivel de servicio se van a materializar en una serie de “Indicadores de nivel de
servicio (INS)' y unos “valores objetivos” (VO) que deben cumplir y que van a permitir evaluar los
distintos @mbitos de servicios prestados por la empresa adjudicataria.

Elincumplimiento de los acuerdos definidos seré penalizable cuando no se alcance el umbral/es de
“valores objetivos”(V0)establecido/s para cada uno de los de “Indicadores de nivel de servicio (INSY".
La fijacion de las penalidades atenderd a un modelo basado en la criticidad del incumplimiento y
conllevara una penalidad economica.

8.2 Condiciones de aplicacion de los ANS

Los factores principales que inspiran este modelo tienen como objetivo ultimo la garantia de la
calidad de los servicios prestados, el incentivo a la mejora continua del adjudicatario en la provisién
de los mismosy la consecuente mejora en la satisfaccion tanto de los usuarios como de la Direccion
de Tecnologias de la Informacion (DTI) de IFEMA MADRID.

Por este motivo, los INS (Indicadores) y VO (Valor Objetivo) definidos van a tener caracter de
minimos. El adjudicatario podra ampliar los indicadores INS y los valores objetivos VO a establecer
de comun acuerdo con IFEMA MADRID, siempre respetando los minimos.



En relacién con los Acuerdos de Nivel de Servicio, el adjudicatario se obliga a:

Enviar de forma mensual un informe detallado de los indicadores obtenidos.
Es obligacion del adjudicatario del servicio la recogida, tratamiento y documentacion de los
mismos.

e La medicién y valoracién de los indicadores comenzara desde el momento de la entrada en
produccioén del servicio. Es obligacion del adjudicatario del servicio la recogida, tratamiento y
documentacion de los mismos.

e Recoger y calcular fielmente, de acuerdo con las definiciones establecidas, todos los
indicadores y sus valores mes a mes. Aunque los datos obtenidos deberan ser validados por
IFEMA MADRID, la recogida errénea de los indicadores y sus valoraciones sera sancionada
economicamente, segun lo indicado en el apartado de Calculo incorrecto de ANS.

o Eladjudicatario es responsable de comunicar a IFEMA MADRID cualquier anomalia que pueda
existir en los datos utilizados para el calculo, o enlos propios calculos, en un periodo maximo de
15 dias naturales tras la emision de cada informe.

e Eladjudicatario deberd mejorar los resultados de los indicadores mes a mesy ano a ano. Debera
prestar especial atencionaaquellosindicadores cuyo incumplimiento se repita o bienaaquellas
situaciones que provoquen una bajada de la calidad del servicio.

e Dentro del ambito de las prestaciones que se regulen por el sistema de ANS, sera responsable
del cumplimiento de todos los VO establecidos, con independencia de los recursos materiales
o humanos que para ello tenga que incorporar en cada momento.

8.3 Modelo de calculo de los ANS

En este apartado se describe el modelo de calculo de los ANS.

Se mediréd el nivel de cumplimiento de aspectos como:

e Tiempos de atencion y resolucion: Cumplimiento de los tiempos de atencién y resolucién
indicados en funcion de los niveles de urgencia y periodos de actividad de IFEMA MADRID
acordados en la prestacion de los servicios.

e Disponibilidad: Compromisos de disponibilidad de herramientas, sistemas vy
comunicaciones necesarios para la prestacion de los servicios.

Unindicador se cumple cuando se ha cumplido la condicién del indicador. Por ejemplo, el indicador
“INFORME SEGUIMIENTO MENSUAL" se cumple en un mes si se ha entregado el informe de
seguimiento mensual del mes anterior dentro del plazo indicado: X dias o antes.

El sistema de ANS evaluara no solo las distintas prestaciones del servicio, sino que concedera un
papel destacado alas no conformidades.

Se producira una No Conformidad en toda aquella situacién en la que IFEMA MADRID no esté
satisfecha con la actuacion realizada por el adjudicatario, asi como para indicar el grado de
cumplimiento de aspectos formales del servicio, como por ejemplo, una estimacién a la que no se
llega a un acuerdo, un analisis de impacto no satisfactorio, una documentacion no adecuada, un
requisito no cubierto, una clausula del pliego no cumplida, una resolucién no satisfactoria de una
tarea, de un proyecto o de alguna de sus fases o entregables, una transferencia de conocimiento no
adecuada, un recurso no adecuado, etc. IFEMA MADRID indicara el motivo y la posible subsanacion
de lano conformidad. El proveedor esta obligado a registrar las no conformidades, recogiendo toda
esta informacién més la que considere oportuna y dispondréa de un plazo de tiempo fijado en cada



caso para proceder a su subsanacion. Si transcurrido el plazo de tiempo establecido no se ha
subsanado, o bien, si el proveedor desestima su subsanacion, contabilizara como una no
conformidad no resuelta que aplicara en el mes que corresponda y en meses sucesivos hasta su
subsanacién.

8.4 Indicadores del Servicio

El periodo de calculo de estos indicadores serd mensual y por tanto se aplicara en la facturacién del
mes.

Se tendra en cuenta la siguiente clasificacion de criticidades de las incidencias:

e Criticas: Aquellas incidencias que ocasionan una pérdida grave del servicio que impactan
gravemente en el funcionamiento del servicio contratado.

e Altas: Aquellas incidencias que afectan parcialmente en el servicio contratado o que
degradan la calidad del mismo.

e Medias: Aquellas incidencias que no afectan directamente en el servicio contratado.

e Bajas: Elrestodelasincidencias.

Lasiguiente tabla contiene lalista de acuerdos de nivel de servicio en forma de indicadores aaplicar
a la empresa adjudicataria en su prestacion de servicios. Los indicadores minimos establecidos,
agrupados por los componentes y las prestaciones a medir son:

CODIGO

INDICADOR [INg)

GESTIGN DEL SERVICIO

DEFINICION DE ANS - GESTION DEL SERVICIO

PERIODO DE
MEDICION

DEFINICION

YALOR OBJETIVO
MiNIMO [¥O)

PESD

INICIAL
(MO TOCAR

e debe entregar dentto de los [x) primercs dfas delmes siguiente los
siguientes informes:
GES01  |ENTREGA DE INFDRMES MENSLAL Informe sequimiento mensuak Informe general de sequimisnto del 210 dias natursles 1m0 100
seruicic, de carbeter menzusl
~Inferme mensual de ANS: Valorscidn mensusl de 10s BNE.
himers de o
GES07  |ND CONFORMIDAD MERSLAL Mo Conformidades no resushas sl finsl del mes. <1 i 2004
GESTION GENERAL DE LAS INCIDENCIAS Y PETICIONES
INCIDENCIAS
atto1 | TEMPO DE ATENCION: CHHTICAS ¥ o Tiempe de2de L comunicacien dz 2 pebeion hasta [ primera espuests | o o -
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DISPONIBILIDAD DE LAS Disponibiidsd de lss camunicacionss del prowesdor son las instalasiones
Disez MENSLAL =993 % S0 100
COMUNICACIONES deIFEMA, =

Quedan excluidas las interrupciones del servicio provocadas por causas que puedan atribuirse a
terceras partes, y los periodos de inactividad por paradas planificadas de los sistemas.



PERSONAS DE CONTACTO

Lesrecordamos que, para cualquier consulta o aclaracion de caracter administrativo, técnico o
economico sobre este expediente, deben proceder conforme a lo previsto en los apartados 5.-
CONSULTAS y 6.- PRESENTACION DE LAS PROPOSICIONES. NOTIFICACIONES Y
COMUNICACIONES- del cuadro de caracteristicas-.

Igualmente, les recordamos que, para aquellas cuestiones que puedan afectar a la operativa /
funcionalidad del portal de licitacion electronica de IFEMA MADRID, existe un &rea de soporte y
consulta a licitadores dentro de la web:

Preguntas frecuentes: https://licitaciones2.ifema.es/html/preguntas-frecuentes

Manual de uso de la plataforma:
https://licitaciones?.ifema.es/resources/Guia_Licitadores.pdf

Soporte y contacto con plataforma: https://pixelware.com/servicios-soporte-licitadores/

El contacto telefonico con el encargado de la gestion del expediente perteneciente a la
Direccion de Compras y Logistica de IFEMA MADRID, que se cita a continuacion, se limitaré a
cuestiones meramente informativas no vinculantes sobre el propio proceso de licitacion:
Técnicos de compras, Telf. +34 91 722 50 75 / 678 62 62 05, E-mail: emourino@ifema.es;
igomez@ifema.es.
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