Ref: 55/124943.9/19

@mad riddigital -0

Agencia para la Administracion Digital
de la Comunidad de Madrid

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS
“MANTENIMIENTO DEL SOFTWARE PARA EL
SOPORTE REMOTO DE PUESTOS”

Laneioc et comeno e ooy v msagese ||| AN A
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1203809425162705990463

Num. Exp.: ECON/000219/2019 Pagina 1 de 8



@ madrid

*******

Comunidad
de Madrid
CONSEJERIA DE PRESIDENCIA

INDICE

CLAUSULA 1.- INTRODUGCCION .ouiuitiititeitt et es et e e s ea st e e et s e s ea s e ea st sae e senensenenen 3
CLAUSULA 2.- (7= 70 1 I 3
CLAUSULA 3.- AMBITO DE APLICACION ....uiiiiiiiieeiiie e e et e et e et e et e e e e e e aaeeeeas 4
CLAUSULA 4.- DESCRIPCION y REQUERIMIENTOS DEL SERVICIO ...vviiiiiiiiiiiiiieneeaes 4

4.1 Requerimientos del MantenimiENt0 ..........cocuuiiiiiie e e e e e e arareee s 4
CLAUSULA 5.- CONDICIONES ADICIONALES A CUMPLIR ..ttt se v va e e naea 5

5.1 RESPONSADIE AEI SEIVICIO.....ciiiiiiiiiiei e e e e e s et e e e e e e e e aaaaaee s 5

5.2 Disponibilidad de MEIOS ........ccoiiuiiiiiie e e e e a e e 5
CLAUSULA 6.- SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS TRABAJOS....ii it iii i i reiaeananeenas 5
CLAUSULA 7.- PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS . it iiiiiit et ii et sist e s ss i snnnnnnes 6
CLAUSULA 8.- PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL ..uvvivnieiiiieeieeieneenennen 6
CLAUSULA 9.- DERECHOS SOBRE EL HARDWARE, SOFTWARE E INFRAESTRUCTURAS... 7
CLAUSULA 10.- CALIDAD DEL SERVICIO . utiiiiiiiii i itiiii et s it e e eiat e s sessanse e e annnnaaeeann 7
CLAUSULA 11.- GARANTIA DE LOS TRABAJOS .ttt ittt ettt e it et vt ree e anneeas 7
CLAUSULA 12.- PLAZO DE EJECUCION .. tutttttt ettt ea et e et e e es e enstenseeasesssensenenseneneen 8
CLAUSULA 13.- CONSULTAS SOBRE EL PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS............. 8

Nam. Exp.: ECON/000219/2019 Péagina 2 de 8

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.or(();/cw ”l"lHl
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1203809425162705990463



t******

@mad rid D

CONSEJERIA DE PRESIDENCIA

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HAN DE REGIR EN EL CONTRATO
DE SERVICIOS DENOMINADO “MANTENIMIENTO DEL SOFTWARE PARA EL
SOPORTE REMOTO DE PUESTOS” A ADJUDICAR MEDIANTE PROCEDIMIENTO
ABIERTO SIMPLIFICADO ABREVIADO

CLAUSULA 1.- INTRODUCCION

La Agencia para la Administracién Digital de la Comunidad de Madrid, (en adelante la Madrid
Digital), en el ejercicio de las competencias y funciones asignadas y establecidas mediante Ley
712005, de 23 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas (B.O.C.M. N° 311, de 30 de
diciembre de 2005), modificada parcialmente por la ley 9/2015 de 28 de diciembre de Medidas
Fiscales y Administrativas (B.O.C.M. nium. 311 de 31 de diciembre de 2015), tiene encomendadas,
entre otras funciones, la prestacion de los siguientes servicios:

e La administracion, mantenimiento y soporte de los equipos fisicos y légicos de tratamiento de
la informacién y de las comunicaciones de cualquier especie que se encuentren instalados en
la misma.

e El desarrollo y adquisiciéon de aplicaciones informaticas y sistemas de informacion para la
Comunidad de Madrid, y su mantenimiento y soporte posteriores, de acuerdo con las
especificaciones funcionales y necesidades de los distintos centros directivos.

e La adquisicion y dotacién de infraestructuras fisicas y légicas de soporte de los sistemas de
informacion y comunicaciones de la Comunidad de Madrid, y de sus servicios.

Entre estas competencias de Madrid Digital se encuentra la atencién y soporte al puesto de trabajo.
En la actualidad son miles los puestos de trabajo que se mantienen en la Comunidad de Madrid,
distribuidos por toda la geografia de la Comunidad por lo que es necesario el uso de herramientas
que permitan realizar este tipo de actividades de forma remota.

Para poder seguir dando los servicios de mantenimiento y soporte de la actual plataforma software
utilizada en madriddigital para el acceso y soporte remoto al puesto de trabajo de los usuarios de
la Comunidad de Madrid es necesario proceder a la contratacién del mantenimiento y soporte del
producto de software ISL ONLINE PRIVATE CLOUD vy dar continuidad al servicio que se esta
prestando.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.oré;/cw ”l"lHl “I| ‘Il ‘”""H
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1203809425162705990463

El objeto del presente contrato esta incluido dentro del &mbito competencial de la Agencia.

CLAUSULA 2.- OBJETO

El objeto del contrato, es la contratacion del servicio de mantenimiento y soporte de la actual
plataforma software utilizada en madriddigital para el acceso y soporte remoto al puesto de trabajo
a través del producto ISL ONLINE mediante 2 licencias ISL ONLINE PRIVATE CLOUD
desplegadas en 2 servidores Linux ubicados en el CPD de madriddigital con acceso de usuarios
ilimitado.
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CLAUSULA 3.- AMBITO DE APLICACION

Los servicios incluidos en el presente Pliego se prestaran a madriddigital para permitir realizar
actuaciones habituales en remoto dentro del soporte al puesto de trabajo, agilizando la deteccién y
posterior resolucién de problemas sin necesidad de trasladarse in situ a los puestos afectados ante
cualquier tipo de incidencia, instalacién, accién de soporte o ayuda asi como la obtencién visual del
escenario que ejecuta un usuario con el objetivo de poder ser reproducido y asi facilitar una solucién
al problema o duda planteada, etc.

CLAUSULA 4.- DESCRIPCION y REQUERIMIENTOS DEL SERVICIO

Mantenimiento y soporte de 2 licencias ISL ONLINE PRIVATE CLOUD con acceso de usuarios
ilimitados del producto ISL ONLINE, desplegadas en 2 servidores Linux ubicados en el CPD de
madriddigital, utilizadas para el soporte y acceso remoto a puestos de trabajo.
Los servicios contratados han de cubrir los siguientes aspectos:

e Premium Extended Support Service for CSL: Actualizaciones del Software.

e Premium Support CSL: Servicio 24 X 7 con un tiempo de respuesta de 2 horas.

¢ Manage Server Services: Mantenimiento bésico de las licencias y correctivo ante
cualquier problema.

4.1 Requerimientos del mantenimiento
- Mantenimiento correctivo:

El mantenimiento correctivo consistira en el diagndstico y subsanacion o reparacién de los fallos o
funcionamiento defectuoso del producto.

Horario del servicio:

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.oré;/cw ”l"lHl “I| ‘Il ‘”""H ||
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- El horario del servicio de atencién para cualquier actividad de mantenimiento sera 24 X 7
durante todos los dias de vida del contrato.

El soporte se facilitara por las siguientes vias:

- Por teléfono: El adjudicatario pondra a disposicion de madriddigital un ndmero de
teléfono y personal de contacto, que facilite el soporte técnico necesario para identificar y
resolver los problemas que se deriven del funcionamiento del producto asi como consultar
cualquier aspecto relacionado con la explotacién habitual del software.

- Por e-mail: El adjudicatario pondra a disposicién de madriddigital una direccion de correo
electrénico.

Resolucion de incidencias. Consistird en la intervencion y reparacién de las anomalias de

El tiempo maximo de respuesta sera de dos horas a contar desde que se notifica la incidencia,
dentro del horario establecido para la asistencia telefénica.
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- Actualizaciones:

El adjudicatario pondra a disposicion de madriddigital, sin coste adicional, las actualizaciones y
nuevas versiones del producto ISL ONLINE cuando éstas se hallen disponibles para su explotacion.

La instalacién de las nuevas versiones y actualizaciones se llevard a cabo por parte del
adjudicatario que tendra acceso remoto a las instalaciones de madriddigital no obstante si se
requiere por necesidades del servicio y/o seguridad, y a peticion de madriddigital, la instalacién o
actualizacidn se realizard in situ en las instalaciones de madriddigital.

El adjudicatario facilitard las instrucciones necesarias y los manuales de uso para su correcta
utilizacion y operatividad.

CLAUSULA 5.- CONDICIONES ADICIONALES A CUMPLIR

5.1 Responsable del Servicio
El contratista designara un Responsable del Servicio ante madriddigital.

El adjudicatario designara un Responsable de Mantenimiento, que sera el responsable del mismo
ante madriddigital.. El licitador propuesto como adjudicatario, con caracter previo a la adjudicacién
del contrato, debera aportar el Curriculum Vitae del mismo, que debera presentar debidamente
cumplimentado y firmado por la persona que ostente la representacion, especificando su
cualificacion profesional (con detalle de categoria, titulacién, formacién y actividad profesional) de
conformidad con lo establecido en el Pliego de Clausulas Juridicas.

Este responsable se encontrara en permanente contacto con el personal que la Direccién de Madrid
digital designe a los efectos que se sefialan en el Pliego de Clausulas Juridicas.

El adjudicatario, a través del Responsable del Mantenimiento, informara trimestralmente sobre la
planificacién de trabajos, el estado de ejecucién del contrato y, en su caso, sobre las incidencias
producidas. precitadas, parcial o totalmente, facultara a madriddigital para instar la resolucién del
contrato.
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5.2 Disponibilidad de medios

El adjudicatario debera contar con los medios propios de toda indole, necesarios de cara al soporte
técnico, que pueda necesitar para prestar con éxito los servicios objeto del presente contrato.
Contara para ello con el/los necesario/s centro/s de soporte.

Ademas, se requiere estar en posesion de cuantas licencias, permisos y autorizaciones sean
necesarias, conforme a la normativa vigente, para la prestacioén de los servicios objeto del contrato.

CLAUSULA 6.- SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS TRABAJOS

El seguimiento y control del contrato se efectuara sobre las siguientes bases:

Nam. Exp.: ECON/000219/2019 Péagina 5 de 8



*******

@mad rid D

CONSEJERIA DE PRESIDENCIA

o Seguimiento continuo de la evolucién de los trabajos entre el responsable por parte del
adjudicatario y el Responsable del Contrato que madriddigital designe. A tal fin, el
adjudicatario designard como Unico interlocutor ante madriddigital, al Responsable del
Servicio que sera quien represente al adjudicatario, y asistira a las reuniones de seguimiento
del proyecto.

Las reuniones de seguimiento se celebraran con la periodicidad que el Responsable del
Contrato de madriddigital determine, y tendran como finalidad controlar y garantizar que los
trabajos se ejecutan con los niveles de calidad requeridos y de conformidad con las
condiciones contractuales, o si, por el contrario, procede la imposicion de penalizaciones por
alguan incumplimiento de las mismas.

. madriddigital determinara los procedimientos, herramientas y modelos de informes de
actividad a utilizar, para llevar a cabo el seguimiento y control del servicio.

CLAUSULA 7.- PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS

Todos los informes, estudios y documentos, elaborados por el contratista como consecuencia de la
ejecucion del contrato seran propiedad de madriddigital, quien podra reproducirlos, publicarlos y
divulgarlos, total o parcialmente, sin que pueda oponerse a ello el adjudicatario autor material de
los trabajos.

En cuanto a estos Ultimos la empresa adjudicataria y su personal renuncia expresamente a
cualquier derecho que sobre los trabajos realizados pudieran corresponderle, y no podra hacer
ningun uso o divulgacioén de los estudios y documentos utilizados o elaborados, bien sea en forma
total o parcial, directa o extractada, original o reproducida, sin autorizacion expresa de
madriddigital.

CLAUSULA 8.- PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL

Normativa aplicable.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.oré;/cw ”l"lHl “I| ‘Il ‘”""H ||
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Las actuaciones derivadas del presente contrato, en ningin momento supondran la inclusién o el
acceso a datos de caracter personal de un fichero, ni la identificacion de actividades de tratamiento,
estando por tanto fuera de lo establecido en el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo
y del Consejo de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que
respecta al tratamiento de datos personales (RGPD), la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre,
de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales y la normativa
complementaria.

Deber de informacion

Los datos de caracter personal del adjudicatario seran tratados por la Agencia Madrid Digital para
ser incorporados al sistema de tratamiento “Gestién de los expedientes de adquisicién y
contratacion”, cuya finalidad es la gestion administrativa de los expedientes de contratacion de la
Agencia y la gestién administrativa de los pedidos a los proveedores de adquisicién de bienes y
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servicios. Finalidad necesaria para el cumplimiento de una mision realizada en interés publico o en
el ejercicio de poderes publicos conferidos al responsable del tratamiento.

Los datos de caracter personal podran ser comunicados a Unidades Administrativas encargadas
de su tramitacion, Boletines oficiales, Intervencion General o la Camara de Cuentas. Se
conservaran durante el tiempo que es necesario para cumplir con la finalidad para la que se
recabaron y para determinar las posibles responsabilidades que se pudieran de dicha finalidad y
del tratamiento de los datos.

Los derechos de acceso, rectificacion, supresion y portabilidad de sus datos, de limitacion y
oposicién a su tratamiento, asi como a no ser objeto de decisiones basadas Unicamente en el
tratamiento automatizado de sus datos, cuando procedan, se pueden ejercitar ante la Agencia
Madrid Digital, C/Embajadores, 181, 28049- Madrid o en la direccion de correo electrénico
protecciondatosmadriddigital@madrid.org.

Asimismo, los datos del personal del adjudicatario, asi como de sus empresas contratistas, si las
hubiere, seran tratados por Madrid Digital cuando sea necesario para dar cobertura a la realizacion
de los trabajos objeto del contrato. Su tratamiento quedara incorporado al registro de actividades
de tratamiento de la Agencia. Estos datos personales podran ser comunicados a usuarios y clientes
de Madrid Digital cuando asi lo requiera la prestaciéon del servicio y se conservaran durante el
tiempo que sea necesario para cumplir con la finalidad para la que se recabaron.

CLAUSULA 9.- DERECHOS SOBRE EL HARDWARE, SOFTWARE E
INFRAESTRUCTURAS

El contratista no adquiere ningun derecho sobre el hardware (material), software e infraestructuras
propiedad de madriddigital, salvo el de acceso indispensable al mismo para el cumplimiento de
las tareas que se desprenden de las obligaciones dimanadas del contrato.

El contratista no podra utilizar la informacién obtenida en la actividad desarrollada como
consecuencia de este contrato, no pudiendo transmitir dicho conocimiento, sin el consentimiento
expreso y escrito de madriddigital.
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CLAUSULA 10.- CALIDAD DEL SERVICIO

Durante el periodo de ejecucién del contrato, el adjudicatario propondréa las mejoras de calidad que
estime oportunas, para optimizar la actividad desarrollada. No obstante, madriddigital podra
establecer las acciones de aseguramiento de la calidad sobre las tareas realizadas y los productos
obtenidos que estime oportunas.

CLAUSULA 11.- GARANTIA DE LOS TRABAJOS

Se establece un plazo de garantia de TRES MESES, cuyo cémputo se iniciara desde la fecha de
recepcion o conformidad de los trabajos.
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Hasta que no tenga lugar la finalizacién del periodo de garantia, y debido a las particularidades
propias de la elaboracion de aplicativos y de la técnica de sistemas informaticos, el adjudicatario
respondera de la correcta realizacion de los trabajos contratados y de los defectos que en ellos
hubiera, sin que sea eximente ni le otorgue derecho alguno la circunstancia de que los
representantes de madriddigital los hayan examinado o reconocido durante su ejecucion o
aceptado en comprobaciones, valoraciones, certificaciones o recepciones parciales e incluso en la
recepcion total del trabajo, en prevision de la posible existencia de vicios o fallos ocultos en los
trabajos ejecutados.

CLAUSULA 12.- PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucion del contrato sera de 12 MESES, comprendidos entre el 1 de diciembre de
2019 y el 30 de noviembre de 2020.

CLAUSULA 13.- CONSULTAS SOBRE EL PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS

Durante el periodo de licitacién y ante cualquier necesidad de aclaracién sobre cuestiones referidas
a las especificaciones recogidas en el presente pliego de prescripciones técnicas, el licitador podra
dirigirse a: Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid

Direccidn de Ingenieria, Soporte a Gestidon de Aplicaciones y Centros de Competencia
Area de Arquitecturas
MD_DISOPORTE@madrid.org

Los licitadores deberén identificar, a un Gnico responsable de la oferta, que seré durante al periodo
de licitacién, el interlocutor Unico con madriddigital, para cualquier tipo de consulta o aclaracién
sobre los términos expuestos en el presente pliego.

Por su parte madriddigital se compromete a responder en los términos indicados en la Clausula 9
del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

CONFORME:

La Directora de Ingenieria, Soporte a Gestion de | El Contratista

ARliGREIGHESente por ANA DOLORES GARCIA RANERA
Organizacion: AGENCIA PARA LA ADMINISTRACION DIGITAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID
Fecha: 2019.10.23 12:45:20 CEST
Huella dig.. 81009928291 ca0a3a968f 9asf0edb0353f dedbs

Fdo.: Ana Garcia Ranera
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