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1 ANTECEDENTES

La Direccion General de Ordenacion del Juego (DGOJ en adelante) es el drgano al que corresponde el ejercicio de las
funciones de regulacién, autorizacidn, supervision, coordinacion, control y, en su caso, sancién, de las actividades de

juego de ambito estatal, lo que incluye el juego online.

La competencia de control de las actividades de juego de los operadores habilitados por la DGO se realiza a través de
la supervisién permanente de las operaciones de juego que realizan los distintos usuarios de estos entre otras. Por esta
razon, los operadores estdn obligados a implantar en su sistema técnico de juego, y a poner a disposicién de la DGOJ,
un sistema de control interno (en adelante SCI) que capture y registre la totalidad de los movimientos de juego vy las
transacciones econémicas que se realicen entre los participantes y la unidad central de juegos del propio operador.
Este sistema permite que las labores inspectoras de supervision y control puedan realizarse de forma electrdénica,
siendo un sistema pionero en habilitar esta via como nuevo y Unico medio de relacién con el regulador y de refuerzo y
cumplimiento de la politica publica al disponer y almacenar de forma estructurada toda esta informacién en los
sistemas de la DGOJ.

La DGOJ se plantea en el préximo afo ofrecer a los jugadores una mejora sustancial en los servicios que les provisionan,
poniendo foco en un conjunto de nuevos sistemas interrelacionados que le ayuden a incrementar su nivel de

autoconocimiento y de autoproteccién ante los riesgos del juego.

Uno de dichos sistemas corresponde a un servicio que permita al jugador definir el limite maximo de depdsitos que
puede realizar en cualquiera de las plataformas de juego autorizadas en un determinado periodo de tiempo -diario o
semanal-. De esta forma, serdn los operadores los que validen o no a través del presente sistema la actividad de jugador
en base a la superacion o no de dicho limite. Por sus requerimientos de escalabilidad, redundancia a fallos y volumetria,

la DGO se plantea que este servicio se preste de forma administrada en la nube.

Debido a la complejidad y los distintos enfoques tecnolégicos en cuanto a la implantacién y configuracidn del sistema
en la nube, se requieren servicios de instalacion, configuracidn, parametrizacién y gestién, para la solucién de control

y gestién de limites conjuntos propuesta.

Se detallan en el presente pliego los aspectos técnicos del nuevo servicio, con el fin de que cualquier empresa
interesada pueda preparar su propuesta de acuerdo con las condiciones necesarias para la prestacién del servicio de
suministro que servird de infraestructura y entorno de despliegue al sistema descrito en el presente pliego de

prescripciones técnicas.

2 OBJETO Y ALCANCE DEL CONTRATO

Es objeto del presente contrato el suministro, instalacidn y configuracién inicial de licencias de uso administrado de

infraestructura y almacenamiento en la nube (publica o privada) y todas las herramientas necesarias para gestionar el
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ciclo de vida del software para cubrir las necesidades de la DGOJ en cuanto a la infraestructura del Sistema de Limites
Conjuntos de Depdsito (SLCD en adelante), durante un periodo de 18 meses. El coste de las licencias debera

proporcionar soporte y mantenimiento durante la vigencia del contrato.

El SLCD es un servicio dirigido a los jugadores registrados en operadores de juego con licencia en el ambito de la Ley
13/2011, de 27 de mayo, de regulacidn del juego. Este servicio, cuyos desarrollos no son objeto de este contrato,
concebido como herramienta de autocontrol, permitira a cada jugador definir el limite maximo de depdsitos que puede

realizar en cualquiera de las plataformas de juego autorizadas en un determinado periodo de tiempo -diario o semanal.

3 DESCRIPCION DEL SERVICIO Y DEL ENTORNO ACTUAL

Como ya se ha introducido, la DGOJ se plantea ofrecer a los jugadores una mejora sustancial en los servicios que les
provisionan, poniendo foco en un conjunto de nuevos sistemas interrelacionados que le ayuden a incrementar su nivel
de autoconocimiento y de autoproteccion ante los riesgos del juego. Estos servicios se conforman en torno a tres

sistemas desacoplados pero que interactlan entre si:

e Servicios de informacién al jugador (Portal del Jugador). Se trata de proporcionar al jugador acceso a
determinada informacién sobre su actividad de juego, con el objetivo de generar en dichos jugadores una
adecuada comprension del entorno en el que participan y de sus propios habitos de juego, fomentar el

autoconocimiento de su conducta de juego y la toma de decisiones informada. Este sistema NO es el objeto

del presente contrato.

¢ Sistema de Limites conjuntos de depdsitos (SLCD), como herramienta de autocontrol. Se plantea la puesta en
marcha de un servicio que permita al jugador definir el limite maximo de depdsitos que puede realizar en
cualquiera de las plataformas de juego autorizadas en un determinado periodo de tiempo -diario o semanal-.
De esta forma, la gestion y la consulta de los citados limites de depdsito a nivel global los podra realizar el
jugador a través del portal del sistema anterior (Portal del jugador), mientras que seran los operadores los que
validen o no a través del presente sistema la actividad de jugador en base a la superacién o no de dicho limite.
Por sus caracteristicas y volumetria, la DGOJ se plantea que este servicio se preste en la nube. Lainfraestructura

y servicios en nube de este sistema ES EL OBJETO de la presente licitacion.

e Sistema de inspeccion y supervisidon de la DGOJ. Como ya se ha introducido, los datos que se van a ofrecer al
jugador a través del portal objeto de la presente licitacidn ya estan disponibles en la DGOJ. Dichos datos sobre
su actividad de juego en todas las plataformas de juego con licencia proceden de los distintos sistemas de
monitorizacién y control de los operadores (SCl). Adicionalmente, a través del sistema de monitorizacion e
inspeccidn de la DGOJ, los inspectores del juego cruzardn los datos suministrados por los operadores de juego

con las evidencias y trazas del sistema de limites conjuntos. Este sistema tampoco es objeto del contrato.

A continuacidn, se muestra un esquema muy somero generalizado de los tres sistemas:
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Es decir, el sistema, cuya infraestructura en nube es objeto de contratacién, interactuard con el portal del jugador a
través de una API para consulta y actualizacidon de los limites establecidos para un jugador determinado, con los
operadores de juego para autorizar o no un determinado depdsito de un jugador, y periddicamente con la
infraestructura tecnolégica de la DGOJ para descargar la base de datos de los limites conjuntos y los logs de las

transacciones realizadas en el periodo.

Por consiguiente, el alcance de las necesidades se constituye por disponer de una licencia de uso administrado y soporte
de infraestructura en la nube para dar soporte al SLCD durante 18 meses, con una determinada volumetria maxima

de solicitudes al afio, y una volumetria determinada de descarga de la base de datos de forma periddica.

4 CONDICIONES TECNICAS DEL SERVICIO A PROPORCIONAR

Son objeto del presente contrato los servicios de licenciamiento por uso de servicios de almacenamiento gestionado,
motores para la ejecucion y soluciones de gestion de contenedores, asi como herramientas necesarias paras su
monitorizacién y seguridad en la nube para todas las capas de la solucidn, incluidos los desarrollos que se desplieguen
durante la vigencia del contrato, con el fin de para dar soporte al SLCD y la asistencia incluida en el citado

licenciamiento.
4.1 LICENCIAMIENTO DE USO ADMINISTRADO Y GESTIONADO EN LA NUBE

El modelo de licenciamiento de uso de la infraestructura cloud que da soporte al SLCD serd administrada por parte del
adjudicatario. Esto incluye el consumo de la infraestructura en base a un cdlculo mensual estimado, y la
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correspondiente gestidon y administracién que debe hacer el adjudicatario de la infraestructura, monitorizacién e

informes periddicos, aplicacién de politicas de seguridad y el soporte técnico.

4.1.1. Volumetria de llamadas estimada

Al objeto de facilitar el dimensionamiento de la infraestructura que soportard los servicios descritos, se incluye a

continuacién algunos datos de la volumetria del servicio y del nimero de operaciones estimadas en cada servicio.

Numero de operadores con actividad

62 operadores

Numero de jugadores con actividad (apuestas)

1.470.303 jugadores

Numero de jugadores con actividad (depdsitos)

1.315.237 jugadores

Numero de cuentas de jugador nuevas

565.148 cuentas

Volumen de depdsitos

2764 millones de euros

Servicios NUmero de operaciones
Pico por Media por
Total anual Media diaria | segundo segundo *
Servicios para el operador
Solicitud autorizacién de depdsito 112.500.000 308.219 428 8,56
Anulacion de autorizacion de depdsito 320.000 877 1 0,02
Servicios para el portal del jugador SLC
Modificar Limites 1.500.000 4.110 6 0,11
Consulta de limites 1.500.000 4.110 6 0,11
Consulta de histérico 1.500.000 4.110 6 0,11
Servicios internos
Reiniciar sumatorio de depésitos 170.000
* considerando una franja de 10 horas de maxima actividad cada dia

La suscripcidon propuesta por el adjudicatario debera cubrir los requerimientos minimos establecidos a nivel de

volumetria aportados por la DGOJ con un incremento minimo del 50%. Esto es, cerca de 180 millones de solicitudes al
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afo. Adicionalmente, deberd proveerse al menos tres entornos para el desarrollo de la solucién a nivel de la
organizacién (desarrollo, preproduccion y produccion).

4.1.2 Soporte técnico y mantenimiento durante la vigencia de las licencias

El soporte asociado al licenciamiento se entiende como parte de los derechos de uso del suministro. Tal y como se
recoge en los pliegos que rigen la presente contratacién, la duracién de las licencias serd de 18 meses, asegurando
unos niveles de calidad éptimos y corrigiendo los defectos que puedan ocurrir. Para ello, y de manera general,
cualquier cambio en la solucién sera probado y validado por DGOJ en un entorno de test completamente separado
del entorno productivo. No se realizara ninguna subida a produccién que no esté explicitamente aprobada por DGO..
Se fomentara la practica de disponer de un entorno Beta de produccion (entorno productivo para un niumero de

usuarios limitado).

El servicio técnico del contrato proporcionado por el adjudicatario se prestara como minimo en horario laboral (lunes

a viernes de 8:00 a 18:00, salvo festivos nacionales).

Este servicio de mantenimiento consistird en asistencia técnica con un tiempo maximo de resolucién de incidencias
de NBD (Next Bussiness Day).

Los profesionales a cargo de la plataforma deberan tener las certificaciones y experiencia necesarias, para poder

prestar un servicio adecuado.

Dicha informacién, podra ser requerida por parte de la Direccién General de Ordenacion del Juego en cualquier

momento para su revisidon y aprobacion.
4.2 SERVICIOS SOPORTADOS POR LA INFRAESTRUCTURA EN NUBE

El coste de set-up de la infraestructura se incluye en el coste total de la solucidn, y conllevara la implementacion e
implantacion de la solucidn en los distintos entornos, asi como la administracion de la solucidon en produccién. Es
decir, el adjudicatario proveera de los recursos necesarios para poder realizar la implementacién de la arquitectura

disefiada en la nube que dé respuesta a los requisitos funcionales del SLCD.

Para ello en este apartado se exponen dichos requisitos funcionales, que no son objeto del presente contrato, pero
que facilitaran entender el contexto sobre el que se debe hacer la propuesta de servicios de infraestructura en la nube

como suministro.

Funciones del Sistema de Limites Conjuntos de Deposito (SLCD).

El objetivo es permitir al jugador definir un limite maximo de depdsitos que puede realizar en un determinado periodo
-diario y semanal-, y que dicho limite sea aplicable en todas las plataformas de juego con licencia. Este limite de
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depdsitos que un jugador puede hacer se establece como un mecanismo complementario a los limites de depdsito

que ya existen en cada operador?.

La gestidn de los limites conjuntos se va a realizar de forma centralizada desde la DGOJ a través del SLCD. Sin embargo,
la interaccién con el jugador se realizara a través del portal del jugador. Asi, el jugador podra configurar los valores
iniciales de sus limites conjuntos y podra realizar los cambios posteriores - ampliaciones y disminuciones — en el SLCD
a través del portal del jugador. Cada vez que un jugador desee hacer un depdsito en una plataforma de juego, el
operador deberd asegurarse de que no se supera el limite conjunto establecido por el jugador, para lo que debera

hacer una peticidn al SLCD, que se encargara de comprobar si el jugador ha superado o no su limite conjunto.
Gestion de los limites.

El esquema para modificar los limites conjuntos sera el que, en su caso, se desarrolle a través del larticulo 36 del Real
Decreto 1614/2011, si bien, seran los sistemas internos de la DGOJ los que autorizaran el cambio de los limites como
paso previo a su solicitud de modificacion al SLCD. A efectos ilustrativos, en caso de solicitudes de aumento por encima
de los predefinidos o desaparicidn de limites, se podrian requerir validaciones previas a la solicitud al SLCD como las

siguientes:

a) Superacidon de pruebas de prevencién de conductas adictivas del juego y de juego seguro previamente
definidas. A implementar en el portal del jugador.

b) Verificacion del histérico del jugador, en el sentido de comprobar si el jugador hubiese podido incurrir en un
comportamiento de riesgo en un periodo de tiempo previamente establecido. A implementar en los sistemas
internos de la DGOJ.

c) Verificacion del histérico del jugador, en el sentido de comprobar el tiempo transcurrido desde la ultima
solicitud de aumento en los limites conjuntos por parte del jugador. A implementar en los sistemas internos de la
DGO..

Los limites conjuntos vigentes se almacenan de forma centralizada en el SLCD y sélo serdn conocidos por el
participante y por el propio sistema SLCD en la nube. El histérico de los periodos anteriores se almacena en los
sistemas de la DGOJ. El jugador podra consultar sus limites conjuntos vigentes y el historico de cambios de limites

en el SLCD a través del portal del jugador.
Control de limites
El control de los limites de depésitos se realizard de forma centralizada por la DGOJ a través del SLCD.

Cada vez que un jugador desee hacer un depdsito en una plataforma de juego, el operador que la gestiona debera
asegurarse de que no se supera el limite conjunto establecido por el jugador. Para ello, el operador debera hacer

una peticion al SLCD, que se encargara de comprobar si el jugador ha superado su limite conjunto.

I Ver articulo 36 del Real Decreto 1614/2011 https://www.boe.es/eli/es/rd/2011/11/14/1614/con
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Cada peticidn incluira los siguientes pardmetros:

- Documento identificador del jugador
- Fecha de nacimiento (parametro de control)
- Depdsito a realizar

Si el depésito solicitado no supera el limite, el SLCD autorizara la transaccién e informara al operador.

Si, por el contrario, el depdsito solicitado superara el limite conjunto, el SLCD informard al operador, bien de que
el limite conjunto para el periodo en curso se ha superado, por lo que no se puede realizar el depdsito, o bien del

importe maximo de depdsito que se puede realizar.

Con independencia de que el depdsito llegue a realizarse finalmente o no, una vez autorizado y a los efectos del
control de depdsitos, la solicitud de depdsito autorizada quedara contabilizada como realizada. De este modo, se
simplifica el proceso de autorizacion y se reduce la carga del SLCD. Si finalmente el depdsito no puede realizarse
por la circunstancia que sea, el operador deberd solicitar la anulacién del depdsito en el SLCD con el cédigo de

justificacidon correspondiente (imposibilidad técnica, falta de fondos en cuenta, tarjeta caducada, etc.).

Para gestionar la concurrencia de peticiones de un mismo jugador en diferentes operadores, si durante el lapso
de tiempo existente entre la solicitud de depdsito y la confirmacidn, el participante solicita realizar otro depdsito

en otro operador distinto, esta acciéon quedara suspendida hasta que el SLCD responda la solicitud anterior.

Las solicitudes de depdsito realizadas y su resultado durante el periodo vigente se almacenan de forma
centralizada en el SLCD. El histérico de los periodos anteriores se almacena en los sistemas de la DGOJ. El jugador
podra consultar las solicitudes de depdsitos realizadas durante el periodo vigente y el histérico de las mismas a

través del portal del jugador.

Diagrama de contexto:
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Para ello se desarrollaran servicios que serdn llamados a través del Portal del Jugador, servicios para el operador,
servicios internos, servicios para alimentar la base de datos de identidades y de seguridad mediante una serie de APlIs.

Una de las principales preocupaciones de la DGOJ es la redundancia a fallos y la escalabilidad que debe tener la soluciéon
del SLCD que se implante. Por esta razén, la Divisidon de Control de Juego Seguro, en adelante DCIS, en su funcién de
6rgano competente de los sistemas técnicos de la DGOJ, considera conveniente la implementacion del sistema en un
contexto de nube publica o privada, y bajo los paradigmas de desarrollo y seguridad necesarios en este tipo de
soluciones.

5 MEDICION DE LOS NIVELES DE PRESTACION DEL SERVICIO

El presente PPT establece el conjunto de Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS), que seran objeto de seguimiento

mensual y el nivel de cumplimiento de los mismos como umbral de calidad de servicio.
Se entiende por ANS el nivel de prestacion del servicio exigido al contratista para cada uno de los indicadores.

El principal objetivo del ANS es establecer parametros medibles que permitan a la DCIS, como responsable de la
correcta ejecucion del servicio, y al adjudicatario, controlar la calidad de los servicios prestados, tanto de manera

puntual como en su evolucién en el tiempo.
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El adjudicatario proporcionard la informacidn necesaria para el seguimiento del ANS establecido mediante los
correspondientes informes de seguimiento, y garantizard el mantenimiento de histdricos de actividad durante todo

el periodo de vigencia del contrato.

La informacidn sera objetiva y obtenida preferentemente a través de los registros elaborados con las herramientas
de gestidn. Tanto las herramientas de gestién como la forma de extraccidn de la informacidn seran aprobadas por la
DCJS.

El contratista presentara mensualmente el informe correspondiente a la medicidn del ANS; dicha informacién deberd
ser obtenida mediante los procedimientos y mecanismos establecidos por la DCIJS, que se reserva el derecho de

contrastar la informacion facilitada.

El incumplimiento de los valores comprometidos en el ANS supondra la aplicacion de penalidades previstas en el

pliego de clausulas administrativas.

El ANS inicialmente definido serd de aplicacidn desde el momento en que el adjudicatario comience a prestar el

servicio.

Afin de mejorar la calidad del servicio prestado, el ANS recogido en el presente apartado, estard orientado a la mejora

continua.

El ANS descrito establece los valores minimos exigidos al adjudicatario del contrato. Cualquier modificacion que pueda
sufrir a lo largo de la vigencia del contrato, siempre a través de los procedimientos y Reuniones de Seguimiento

establecidas, seran en pro de una mejora en la calidad del servicio.

En los indicadores definidos se establece el Nivel de Servicio minimo exigido para los servicios objeto de este contrato.
Los niveles de servicio por debajo de este umbral estaran sujetos a penalidades especiales que se calcularan conforme
al procedimiento descrito en el pliego de cldusulas administrativas particulares. El cumplimiento de los niveles de

servicio se revisard mensualmente por parte de la DCIS.

Los indicadores de calidad y sus acuerdos de nivel de servicio pueden verse modificados siempre y cuando se

produzcan eventos y circunstancias ajenas al contratista y que afectan a los trabajos a desarrollar

e Incidencias criticas, de caracter masivo o de afeccidn de servicios criticos: En caso de producirse una
Incidencia critica de caracter masivo, cuya causa origen sea ajena al servicio prestado por el adjudicatario
(como la caida general de alguna de las aplicaciones o servicios relevantes), y que por su impacto en el servicio
incremente en un 30% la demanda media anual de servicio diaria y por tanto afecte de forma negativa al
cumplimiento de los ANS’s, se analizaran los dias afectados por la incidencia concreta de forma
independiente. Este andlisis permitira verificar si el incumplimiento del nivel de servicio esta ocasionado por

esta causa.
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e Condiciones anormales de prestacion del servicio: En caso de producirse problemas de rendimiento o
dimensionamiento de la infraestructura, sistemas de informacidn, etc. que soportan la gestién del servicio
objeto del contrato y que de forma clara perjudiquen el normal desempefio del servicio prestado por el
adjudicatario, se analizara la circunstancia de forma independiente. Este analisis permitira verificar si el
incumplimiento del nivel de servicio esta ocasionado por esta causa.

Aun cuando se detallan a continuacion cada uno de los indicadores propuestos, se presenta a continuacién una tabla

resumen de los mismos:

Acuerdos de nivel de servicio

Incumplimiento Nivel del
Servicio
Leve Grave

Indicador Descripcion Nivel del Servicio

Tiempo de
Disponibilidad del disponibilidad del
SLCD sistema con
disponibilidad 24x7

Se notificara a la DCJS
las alarmas detectadas
y las acciones
correctoras realizadas

>95% <95%y 290% <90%

<1 diay 100% de ,
Notificacion de alarmas existentes >ldiay<2diaso >2dias o>

., . ara solucionarlas, asi . . 95% de
|2 incidencias, e Eomo toda |a analizadas y acciones <100% y 2 95% de aIarOmas

H i . ., L correctoras alarmas existentes .

informes asociados. informacién de analisis asociadas existentes

que se considere
relevante asociada a la
incidencia detectada.
Tiempo entrega

Tiempo de entrega
de informes
mensuales de
seguimiento del
servicio o datos
solicitados.

informes de
seguimiento del
servicio, o tiempo de
entrega de informes o
datos solicitados por la
DCIJS sobre la fecha
estimada de entrega.

Informes periddicos
<22 Jornada laboral
tras el plazo de
entrega estimado.
Datos < 42 Jornada
laboral tras la
peticidn de datos.

Inf_periddicos > 2 dias
Datos > 4 dias

Inf_periddicos > 3
dias
Datos > 6 dias

Tiempo de
resolucion de
problemas e
incidencias

Indicador del nivel de
resolucién de
incidencias en funcién
del tiempo de
resolucion dedicado en
funcidn de la criticidad
de la misma. Se
entiende por tiempo
de resolucion el tiempo
transcurrido desde que
se detecta el problema
o incidencia hasta que
se da por solucionado.

Criticas £ 4 horas
Importante < 8 horas
Basica < 36 horas

Criticas >4 hs
Importante > 8 hs
Basica >36 hs

Criticas > 8 hs
Importante > 16 hs
Basica > 40 hs

Tiempo de respuesta
para cambios
derivados del
mantenimiento

Este indicador mide el
tiempo de respuesta
transcurrido entre la
realizacion de la

Criticas £ 0,5 horas
Importante < 1 hora
Basica < 2 horas

Criticas > 0,5 hs
Importante >1 h

Basica>2 hs

Criticas>1 hs
Importante >2 h

Basica >4 hs
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Acuerdos de nivel de servicio
Incumplimiento Nivel del
Indicador Descripcion Nivel del Servicio Servicio
Leve Grave
solicitados por la peticién de cambio y la

Tiempo mdximo de
ejecucion de
cambios derivados
del mantenimiento
solicitados por la
DCJS.

Este indicador mide el
tiempo maximo
transcurrido desde que
se realiza la peticion de
cambio hasta se indica
como
realizada/verificada en
funcién de si dicho
cambios es

Criticas < 4 horas
Importante < 24
horas

Basica < 48 horas

Criticas >4 hs

Importante > 24 hs

Basica > 48 hs

Criticas > 8 hs
Importante > 48 hs
Basica > 72 hs
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considerado de tipo
basico, importante o
critico.

5.1 ANS 1 - Disponibilidad del SLCD

Mide el porcentaje de tiempo en que la infraestructura estd operativa de forma que los usuarios y los operadores
puedan acceder a todos los servicios que el sistema desplegado en la misma proporciona con el tiempo de respuesta

adecuado.

La falta de disponibilidad se determina por la imposibilidad de acceder o de usar de forma razonable los servicios
principales por parte de un solicitante, ya sea un jugador a través del portal del jugador, un operador, o la DGOJ

directamente.
Un fallo en un elemento que se encuentra redundado y que no interrumpe el servicio no se considera incumplimiento.

En el calculo de la disponibilidad no se contabilizara el tiempo dedicado a las ventanas de mantenimiento planificado,
siempre que hayan sido notificadas previamente a la DCIJS, ni tampoco aquellas paradas que lo sean a peticion de la

DCIS, como, por ejemplo, por cambios derivados del mantenimiento de la plataforma tecnoldgica.

En el informe mensual se detallara el % de disponibilidad mensual, y anual, desglosando el % de caidas y el % de

indisposicién por causas planificadas.

El objetivo minimo sera del 95% anual y mensual.
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5.2 ANS 2- Notificacion de incidencias, e informes asociados

Se notificara a la DCJS las alarmas detectadas y las acciones correctoras realizadas para solucionarlas.

El objetivo serd del 100% de comunicacién de alarmas y las acciones correctoras antes de 24 horas. En caso, de que
dada su complejidad e importancia sea necesario realizar un informe de la incidencia ocurrida, este informe se remitira

en un maximo de 48 h.

5.3 ANS 3- Tiempo de entrega de informes mensuales de seguimiento del servicio o datos

solicitados

El objetivo del presente indicador es garantizar la adecuada gestién de los informes de seguimiento periddicos que se
establezcan, tales como el informe de seguimiento mensual, asi como la solicitud de informes o datos solicitados por
la DCIS en relacidn a la prestacidn del servicio, de forma que la tramitacién de los mismos se realice de forma agil y

correcta en el menor tiempo posible, ajustdndose siempre a los procedimientos definidos por la DCJS.

Los informes periddicos se entregaran a la DCJS con un maximo de 2 dias a partir de la finalizacién de la fecha de entrega
estimada. Los informes o datos relacionados con el servicio pedidos por la DCJS y no considerados periddicos se

entregaran con un plazo maximo de 4 dias.

5.4 ANS 4 - Tiempo de resolucidon de problemas e incidencias

El objetivo del indicador es conseguir la mejora de la calidad de servicio, que redundara en el aumento de la satisfaccion
del usuario. Indicador del nivel de resolucion de incidencias en funcién del tiempo de resolucién dedicado en funcidn
de la criticidad de la misma. Se entiende por tiempo de resolucidn el tiempo transcurrido desde que se detecta el

problema o incidencia hasta que se da por solucionado.
Se distinguird entre criticos (parada total), importantes (parada parcial) y basicos (no afecta al servicio).

e El tiempo maximo de resolucién de un problema o incidencia critica serd de 4 horas.
e Eltiempo maximo de resolucién de un problema o incidencia importante sera de 8 horas.

e El tiempo maximo de resolucién de un problema o incidencia basica serd de 36 horas.
La medicidn se contabilizara para cada problema, no por valores medios.

El tiempo que transcurra entre la decision de la solucidn y su implantacién, debido a la planificacidn de ésta en horarios

de baja actividad, no contard como tiempo de resolucidn. En funcidn de la complejidad de la incidencia y especialmente

MINISTERIO DE DERECHOS SOCIALES,
CONSUMO
Y AGENDA 2030

14/ 16

DIRECCION GENERAL
DE ORDENACION DEL JUEGO

DIVISION DE CONTROL DE JUEGO SEGU



FIRMADO

Puede comprobar la autenticidad de esta copia mediante CSV: OIP_LPMEER28G ¥ BRAT2ZFKBEIN BESRNGEP earhlititss/Mmmnpppphaetendagobbess

ANOR ESRBANRRAGARZ A R B EOLAN— 2202407104 112 254551 CHSSIT

. EpwC ¥ GOBIERNO MINISTERIO
ST DE ESPANA DE DERECHOS SOCIALES, CONSUMO
¥ AGENDA 2030

2 W s

si precisa de la colaboracion de terceros (por ejemplo: soporte de fabricante) podra valorarse por la DCIS la excepcion

al cumplimiento de este ANS.

5.5 ANS 5 - Tiempo de respuesta para cambios derivados del mantenimiento solicitados
por la DCJS

Se distinguira entre tipos de cambios basicos, importantes y criticos.

e Se entiende por tiempo de respuesta al tiempo transcurrido entre la realizacion de la peticién de cambio y la

asignacion de la misma a un técnico para su resolucién.

Los tiempos méximo objetivo se recogen en la siguiente tabla

Tipo de cambio | Tiempo de respuesta
Basico 2 horas

Importante 1 horas

Critico 0.5 horas

El tiempo se contabilizara para cada cambio no por valores medios.

5.6 ANS 6 - Tiempo maximo de ejecucion de cambios derivados del mantenimiento

solicitados por la DCJS

Se distinguira entre tipos de cambios basicos, importantes y criticos.

e Se entiende por tiempo maximo de ejecucién al tiempo transcurrido desde que se realiza la peticion de cambio

hasta se indica como realizada/verificada.

Los tiempos maximo objetivo se recogen en la siguiente tabla

Tipo de cambio | Tiempo Max de Ejecucion
Basico 48 horas

Importante 24 horas

Critico 8 horas

El tiempo se contabilizarad para cada cambio no por valores medios.
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En Madrid, a 18 de junio de 2024

EL DIRECTOR DE LA DIRECCION

GENERAL DE ORDENACION DEL EL MINISTRO DE DERECHOS SOCIALES, CONSUMO Y
JUEGO AGENDA 2030

P.D. (Orden DCA/249/2024, de 15 de marzo; BOE 16/03/2024)
MIKEL ARANA ETXEZARRETA
EL SECRETARIO GENERAL DE CONSUMO Y JUEGO

Andrés Barragan Urbiola
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