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CLAUSULA 12 - INTRODUCCION

La Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid (en adelante la
Agencia), segun la Ley 7/2005, de 23 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas, de la
Comunidad de Madrid, modificada parcialmente por la Ley 9/2015, de 28 de diciembre, de Medidas
Fiscales y Administrativas (B.O.C.M. num. 311, de 31 de diciembre de 2015), tiene asignadas,
entre otras funciones, la prestacion de los servicios informaticos y de comunicaciones a la
Comunidad de Madrid, mediante medios propios o0 ajenos, a cuyo fin le corresponde
particularmente (Art.10, Tres-c):

1. La administracion, mantenimiento y soporte de los equipos fisicos y l6gicos de tratamiento
de la informacién y de las comunicaciones de cualquier especie que se encuentren instalados en
la misma.

2. El desarrollo y adquisicién de aplicaciones informéticas y sistemas de informacién para la
Comunidad de Madrid, y su mantenimiento y soporte posteriores, de acuerdo con las
especificaciones funcionales y necesidades de los distintos centros directivos.

3. La adquisicion y dotacion de infraestructuras fisicas y l6gicas de soporte de los sistemas
de informacion.

La prestacion de los precitados servicios conlleva la elaboracion de los planes de sistemas de
informacion y de las comunicaciones de la Comunidad de Madrid, asi como la dotacion,
administracion y mantenimiento de las infraestructuras que los soportan, lo que se realiza a través
de la Subdireccion General de Infraestructuras y Operaciones.

En el ejercicio de las precitadas funciones, en la actualidad, la Agencia para la Administracion
Digital de la Comunidad de Madrid dispone de librerias de cinta robotizadas, en las que se
almacenan las copias de seguridad, en adelante Backup, mediante las herramientas que se
disponen para tal fin.

La necesidad de estas librerias viene determinada por diferentes aspectos:

¢ Gran almacenamiento de datos a un coste econémico, tanto por los dispositivos, como los
requeridos del CPD, en relacién a la conservacién, consumo y huella.

e Larobotica facilita el montaje y desmontaje automatico de los cartuchos de cinta magnética,
cuya gestion se realiza desde el software apropiado de Backup, que en nuestro caso es
Networker de DellEMC y NetBackup de Veritas.

e Facilidad de realizacion de Varias copias de Backup, lo que facilita mantener varias copias
de Backup importantes, asi como su traslado, si este fuese necesario, para por ejemplo
mantener una copia de respaldo en otra ubicacion fisica diferente al de la primera copia de
Backup y del propio Sistema de Informacion.

Con el fin de garantizar la operatividad y disponibilidad de dichas librerias de cinta robotizadas,
se considera necesario disponer de un servicio de mantenimiento y actualizacion del mismo que
permita su correcto funcionamiento.

CLAUSULA 22 - OBJETO

Este contrato tiene por objeto la prestacion del servicio de mantenimiento preventivo y correctivo,
asi como la actualizacion de versiones del firmware de las librerias de cinta Scalar i6000, y de
los Drive instalados en ellas, cuyos elementos se relacionan en el Anexo del presente pliego, de
acuerdo con los requerimientos establecidos en el mismo.
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CLAUSULA 32 - REQUERIMIENTOS GENERALES DEL SERVICIO

Para la consecucion de los objetivos planteados, se requiere un servicio diferenciado en los
siguientes niveles:

1.1 Mantenimiento Preventivo

El mantenimiento preventivo se realizara de acuerdo a las especificaciones siguientes,
entendiendo como mantenimiento preventivo los analisis y actividades que se realicen en
prevision de una posible incidencia en el sistema, antes de que esta suceda, incluyéndose en
este apartado las consultas técnicas que la Agencia para la Administracion Digital de la
Comunidad de Madrid solicite:

. Soporte de primer nivel: consistente en la asistencia por el adjudicatario del contrato en
el diagndstico y deteccion de fallos.

. Soporte de segundo nivel: consistente en la participacion directa del soporte técnico y
de los ingenieros de desarrollo del adjudicatario del contrato, que resolveran los problemas que
no se hayan podido solucionar en el primer nivel de soporte.

. El adjudicatario debera facilitar soporte remoto, tanto telefébnico como por medios
electrénicos, que permita seguimiento del soporte, asi como autoayuda.

. Los trabajos de actualizacion software (firmware) las realizara el adjudicatario, en las
ventanas que se acuerden con la Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de
Madrid.

. El adjudicatario deberé realizar un chequeo del estado de los elementos que se relacionan
en el Anexo |, y corregir las posibles deficiencias de funcionamiento que presente dicho chequeo.

1.2 Mantenimiento correctivo

1. El mantenimiento correctivo incluye la subsanacion de errores o fallos del Hardware objeto
del contrato, de acuerdo a las especificaciones siguientes:

e Soporte Telefonico 24x7, consistente en la asistencia telefénica por personal técnico
cualificado de la empresa adjudicataria para atender las consultas, incidencias, su
diagndstico y la planificacion de la accion.

¢ Comunicacion de las incidencias: la empresa adjudicataria pondra a disposicion de la
Agencia un Centro de Atencion Telefonica, donde se registraran las averias detectadas.

e El horario del Centro de Atencidn Telefénica para la atencion y recepcién de avisos sera
las 24 horas del dia durante los 365 dias del afio a los productos objeto del contrato.
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2. Tiempo de Respuesta en funcion de la severidad de la incidencia:

Se entiende por tiempo de respuesta el tiempo transcurrido desde que se comunica la
incidencia hasta que un técnico de la empresa adjudicataria se pone en contacto con personal
de MADRID DIGITAL, para comunicar la apertura de la incidencia, su numero y para recabar

informacion.
Nivel de o
Definicion de la gravedad
gravedad
Impacto critico en el servicio
Situacion que afecta de manera critica al principal servicio del negocio, la —
aplicacion central o el sistema critico. Las caracteristicas de un problema de =
1 Gravedad 1 incluyen:
» El servicio del negocio no esté operativo =
o El sistema de produccion se colapsa =
e Riesgo de integridad de datos =
o Fallan las operaciones de copia de seguridad y de recuperacion. o
(=]
. .. . ., —
Impacto considerable en el servicio o0 la implementacion gg
5 El servicio del negocio, la aplicacion central o el sistema se ven seriamente )

afectados, o se detiene la implementacion. No hay ninguna solucion
temporal aceptable.

ar en www.madrid.or
12214635532941

Impacto moderado en el servicio
El servicio del negocio, la aplicacion central o el sistema sufren una
3 afectacion moderada, no se han perdido datos, y el servicio del negocio, la

aplicacion o el sistema siguen funcionando. El problema se puede sortear
temporalmente utilizando una solucion temporal disponible.

Ningan impacto en el servicio
4 Problemas no criticos, cuestiones generales, peticiones de mejoras o
problemas de documentacion.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

S1 = 1 hora (dentro del servicio
24x7)

S2 =4 horas laborables
S3 =8 horas laborables

S4 =12 horas laborables

Se entiende por horario laborable, a los efectos del computo del tiempo de respuesta, la franja
horaria comprendida entre las 8:00 h. y las 18:00 h de lunes a viernes, no festivo.

ECON/000023/2019 4
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Se consideran incluidos en el precio todos los gastos ocasionados para solucionar las mismas,
tales como mano de obra, materiales o piezas de recambio, gastos de desplazamiento y
transporte, impuestos, etc.

3. Los centros de procesos de datos en donde residen los productos objeto del contrato
estan localizados en:

e Tres Cantos, Ronda de Europa, 5.
e Edificio C/ Julian Camarillo, 8

4. La empresa adjudicataria se compromete igualmente a facilitar a la Agencia las
instrucciones necesarias, asi como las operaciones y manuales de utilizacion, a los que
estan sometidos los productos para su correcta utilizacion y operatividad.

5. Seran facilitadas por la empresa adjudicataria las especificaciones técnicas y sobre
infraestructura, necesaria para la buena adaptabilidad de los productos, relacionados en
el Anexo del presente pliego, comprometiéndose LA AGENCIA, a seguir las indicaciones
correspondientes.

La Agencia proporcionara acceso al personal autorizado de la empresa adjudicataria a cualquier
Producto para llevar a cabo el mantenimiento del mismo y/o para cumplir con las obligaciones
asumidas por la empresa adjudicataria.

La Agencia notificara inmediatamente a la empresa adjudicataria cualquier cambio de la
configuracién o traslado que efectue alguien distinto a la empresa adjudicataria.

La Agencia designard un numero razonable de contactos autorizados, segun determinen la Agencia
y la empresa adjudicataria, quienes comunicaran los problemas y recibiran el soporte de la empresa
adjudicataria. Cada contacto autorizado de la Agencia debera estar familiarizado con las necesidades
de la Agencia y dispondra de los conocimientos y las capacidades técnicas necesarios para permitir
a la empresa adjudicataria cumplir con sus obligaciones.

1.3 Servicio de actualizaciones:

El adjudicatario debera:

e Informar a la Agencia de las actualizaciones de firmware del producto realizadas durante la
ejecucion del contrato, en el plazo maximo de tres meses desde su liberacion, momento a partir
del cual la Agencia podra disponer de las mismas.

e Entregar la documentacion de las actualizaciones realizadas, en el caso de que se hayan
realizado, con la coordinacion correspondiente con el personal de la Agencia encargado del
servicio indicado en el presente contrato.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.orfycw |||‘||||||| H | |||||||| ‘ u |||| m ‘ll “ ||| |‘|
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1221463553294111701058

CLAUSULA 42 — DOCUMENTACION

Durante el periodo de ejecucién del contrato, el adjudicatario debera elaborar y facilitar a la Agencia
para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid la siguiente documentacion (Guias):

» Informe de Revisién de SRs (Service Requests). En este informe se detallaran las
estadisticas, por diferentes métricas, de las incidencias que sobre el producto haya reportado la
Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid. Del andlisis de los datos que
ahi se detallen, se podran obtener conclusiones o tendencias que puedan indicar posibles puntos
de mejora. El adjudicatario aportara a la Agencia para la Administracién Digital de la Comunidad
de Madrid este informe a lo largo de cada trimestre.

» Guiade contactos. Esta guia facilitard que, tanto la Agencia para la Administracién Digital
de la Comunidad de Madrid como la empresa adjudicataria, dispongan siempre de un cauce

ECON/000023/2019 5
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establecido para transmitir cualquier asunto o incidencia relacionados con la prestacion del
servicio. Se entregara esta informacién en el inicio del contrato.

» Guia de configuracion de entornos. Este documento detallara los aspectos técnicos de
la infraestructura de los sistemas de la Agencia, asegurando asi un conocimiento profundo y
preciso sobre su entorno técnico. Se entregara este informe al inicio del contrato y a continuacion
con una periodicidad de 6 meses.

Toda la documentacidn se entregara en espafiol, correctamente encuadernada y con una copia
de cada documento. Asimismo, se entregara una copia de dicha documentacion en soporte
electrénico compatible con las herramientas instaladas en la Agencia para la Administracion
Digital de la Comunidad de Madrid.

CLAUSULA 52 - CONDICIONES ADICIONALES A CUMPLIR

5.1. El adjudicatario deber& contar con los medios propios, personales y materiales, necesarios
de cara al soporte técnico que pueda necesitar, para llevar a cabo con éxito los trabajos objeto del
presente contrato. Contara para ello con el necesario centro de soporte. Asimismo, el contratista
responderda siempre de la adecuacion del personal encargado de la realizacion de los trabajos.

5.2. Se consideran incluidos en el precio del contrato todos los gastos ocasionados por las
reparaciones, tales como mano de obra, materiales, gastos de desplazamiento y transporte,
impuestos, etc.

5.3. En el caso de que, por razones ajenas a la Agencia para la Administracion Digital de la
Comunidad de Madrid, los servicios contratados puedan implicar para el contratista la decision de
ejecucion de los mismos en régimen de turnos, en sabados o festivos, o en horario nocturno, la
Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid no aceptara costes adicionales
por estas circunstancias, que deberan ser asumidos siempre por el contratista.

5.4. El adjudicatario designara a un Responsable del Servicio ante la Agencia para la
Administracion Digital de la Comunidad de Madrid.

Con caracter previo a la adjudicacion del contrato, la empresa aportara Curriculum Vitae del
Responsable del Servicio, especificando la cualificacion profesional del mismo (con detalle de perfil
técnico, titulacion, formacién y experiencia), asi como toda aquella documentacion que la Agencia
para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid estime necesaria para la acreditacion de
los datos contenidos en dicho Curriculum.

Este responsable seré el interlocutor Gnico y se encontraré en permanente contacto con el personal
gue la Direccién de la Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid designe,
a los efectos que se sefialan en la clausula titulada: “Direccion de los trabajos” del Pliego de
Clausulas Juridicas.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.orfycw |||‘||||||| H | |||||||| ‘ u |||| m ‘ll “ ||| |‘|
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1221463553294111701058

CLAUSULA 62 - SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LA EJECUCION DEL CONTRATO

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

— Seguimiento continuo de la evolucion del proyecto entre el Responsable del Servicio por parte
del adjudicatario y el Responsable del Contrato que la Agencia para la Administracion Digital de
la Comunidad de Madrid designe.

— La Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid determinara los
procedimientos y herramientas a utilizar para poder llevar a cabo el seguimiento y control del
proyecto.

ECON/000023/2019 6
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CLAUSULA 72 - PLAZO DE GARANTIA

Se establece un plazo de garantia de UN MES, cuyo computo se iniciara desde la fecha de recepcion
o conformidad de los trabajos.

Hasta que no tenga lugar la finalizacion del periodo de garantia, 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 la Agencia para
la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid los hayan examinado o reconocido durante su
elaboracion o aceptado en comprobaciones, valoraciones, certificaciones o recepciones parciales e
incluso en la recepcion total del trabajo.

CLAUSULA 82— PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL

1.4 Normativa aplicable

Las actuaciones derivadas del presente contrato, en ningin momento supondran la inclusion 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), y la normativa complementaria.

1.5 Deber de informacion

Los datos de caracter personal del adjudicatario seran tratados por la Agencia Madrid Digital para ser
incorporados al sistema de tratamiento “Gestion de los expedientes de adquisicion y contratacion”,
cuya finalidad es la gestion administrativa de los expedientes de contratacion de la Agencia y la gestion
administrativa de los pedidos a los proveedores de adquisicion de bienes y servicios. Finalidad
necesaria para el cumplimiento de una misién 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, rectificacidon, supresion y portabilidad de sus datos, de limitacion y oposicion
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 direccibn de correo electrénico
protecciondatosmadriddigital@madrid.org.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.orfycw |||‘||||||| H | |||||||| ‘ u ||||
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1221463553294111701058

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 prestacion del servicio y se conservaran durante el tiempo que
sea necesario para cumplir con la finalidad para la que se recabaron.

CLAUSULA 92 - PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS

Todos los informes, estudios y documentos, elaborados por el adjudicatario como consecuencia de la
ejecucion del contrato seran propiedad de la Agencia para la Administracién Digital de la Comunidad
de Madrid, quien podré reproducirlos, publicarlos y divulgarlos, total o parcialmente, sin que pueda
oponerse a ello el adjudicatario autor material de los trabajos.

ECON/000023/2019 7
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El adjudicatario renuncia expresamente a cualquier derecho que sobre los trabajos realizados como
consecuencia de la ejecucion del contrato pudieran corresponderle, y no podra hacer ningln uso o
divulgacion de los estudios y documentos utilizados o elaborados en base a este pliego de condiciones,
bien sea en forma total o parcial, directa o extractada, original o reproducida, sin autorizacion expresa
de la Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid.

CLAUSULA 102- DERECHOS SOBRE EL HARDWARE, SOFTWARE E
INFRAESTRUCTURAS DE LA AGENCIA PARA LA ADMINISTRACION DIGIAL DE LA
COMUNIDAD DE MADRID

El contratista no adquiere ningun derecho sobre el hardware (material), software (aplicativos) e
infraestructuras propiedad de la Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid,
salvo el de acceso indispensable al mismo para el cumplimiento de las tareas que se desprenden de
las obligaciones dimanadas del objeto del contrato.

El contratista no podra utilizar la informacion, propiedad de la Agencia para la Administracion Digital
de la Comunidad de Madrid, obtenida en la actividad desarrollada como consecuencia de este
contrato, no pudiendo trasmitir dicho conocimiento, sin el consentimiento escrito de la Agencia para
la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid.

CLAUSULA 112- CALIDAD |

Durante el periodo de ejecucion del contrato, el adjudicatario propondra las mejoras de calidad que
estime oportunas para optimizar la actividad desarrollada.

No obstante, la Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid podr& establecer
acciones de aseguramiento de la calidad del servicio. A tal fin, la Agencia para la Administracion
Digital de la Comunidad de Madrid podra incorporar los recursos que considere oportunos para
garantizar la correcta puesta en marcha y prestacion del servicio objeto del contrato.

CLAUSULA 122 — PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucion del contrato sera de DOCE MESES, comprendidos entre el 1 de julio de 2019y
el 30 de junio de 2020.

Si en la fecha de inicio de la ejecucion del contrato, los trabajos objeto del mismo no hubieran
comenzado y no se pudiera contar con la disponibilidad en tal fecha del equipo necesario para la
atencion de los servicios, la Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid quedara
facultado para instar la resolucion del contrato.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.orfycw |||‘||||||| H | |||||||| ‘ u |||| m ‘ll “ ||| |‘|
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1221463553294111701058

CLAUSULA 132 — CONSULTAS SOBRE EL PLIEGO DE CLAUSULAS TECNICAS

Durante el periodo de licitacion y ante cualquier necesidad de aclaracion sobre cuestiones técnicas
referidas a las especificaciones recogidas en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas, los
licitadores deberan remitir por correo electrénico las preguntas e informacién que consideren
necesarias para elaborar la propuesta.

La direccidon de correo donde los licitadores deberdn dirigir sus consultas o aclaraciones es la
siguiente:

madriddigital.sistemas@madrid.org

ECON/000023/2019 8
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Asi mismo los licitadores para formular sus consultas o aclaraciones, las cuales deberan realizarse
en castellano, deberan cumplimentar la siguiente plantilla:

N° Cuestion  Clausula/Apartado = Pagina Parrafo Descripcién de la consulta

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

Por su parte la Agencia se compromete a responder en los términos indicados en la Clausula 10
del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.or]g_;lcsv |||‘||||||| H | |||||||| ‘ ‘| ||||
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1221463553294111701058
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ANEXO |

LISTA DE LIBRERIAS ACTUALES

Descripcion Modelo N° Equipo | NUumero de Serie

LIBRERIA QUANTUM 16000

Libreria robotizada de cintas SCALAR 6

527666 273110206

LIBRERIA QUANTUM 16000 =

Libreria robotizada de cintas SCALAR 8 527666 273110170 —

La Directora de Produccién y Gestion de Infraestructuras

ar en www.madrid.or
12214635532941
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